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Resumo: A &reade OSM tem por finalidades a racionalizag@o na distribuicdo de tarefas, a padronizacdo
de ferramentas e documentos, a eliminacéo de atividades desnecessérias, a elaboracéo de formularios e
manuais, evitar o desperdicio de tempo e re-trabalho, reducdo de custos e principalmente, minimizacao
de esforcos e maximizagdo de resultados. Diante da importancia que essa é&rea representa fez-se
necessario um estudo arespeito daimportancia das técnicas de OSM para as organi zagoes. Para obtencédo
dos resultados, foi aplicado um question&rio com questdes fechadas para trés empresas de diferentes
ramos de negdcio, com questdes acerca da utilizacdo de algumas técnicas de OSM. A partir das respostas
chegou-se a conclusdo de que as técnicas mais utilizadas nas organizac6es sdo: o formuléario e o manual,
e a técnica que tem apresentado mais eficiéncia € o layout, ja que a pesguisa aponta um percentual de
satisfagdo acima de 50% em relacdo a distribuicdo do espaco disponivel
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1. INTRODUCAO

E notdvel que as empresas tenham se preocupado cada vez mais com um atendimento
eficiente e de qualidade junto a seus clientes, 0 que ndo podia ser diferente, ja que estes sdo 0s
responsaveis pelo crescimento e permanéncia dela no mercado, demasiadamente competitivo. E
para que uma empresa tenha um atendimento eficiente e de qualidade é preciso que as pessoas
que nela atuam, estejam focadas nos mesmos objetivos, trabalhando em harmonia e
principalmente que conhecam 0s objetivos da organizacdo e tenham consciéncia do seu papel
dentro da empresa.

Atualmente sdo muito discutidos nas organizacfes alguns termos como: administracdo
estratégica, planejamento, controle, gestdo de pessoas, agilidade, produtividade, minimizagéo de
custos, maximizacdo de resultados, definicdo de objetivos, dentre outros fatores de grande
preocupacao para as organizagdes. O que algumas empresas ndo se atentam € que com pequenas
mudancas na sua forma de organizacdo, em seus processos, em seu modo de trabalhar, nos
métodos que utilizam e em seu sistema como um todo, pode trazer o grande diferencial que tanto
buscam.

Dai é interessante lembrar-se de algumas técnicas de OSM (Organizagdo, Sistemas e
Métodos), ja que estas podem auxiliar a organizacdo a desenvolver com mais agilidade e
eficiéncia seus processos, otimizando sua mé&o-de-obra voltada para a reducéo de custos, sem que
isso afete negativamente a satisfacdo das necessidades de seus clientes. E valido lembrar que
algumas técnicas de OSM auxiliam a empresa na distribuicdo das tarefas, no tramite de
documentos, ferramentas e pessoas, na padronizacdo de ferramentas e processos, desenhando de
forma clara o papel de cada um na obtencdo dos objetivos propostos pela organizacdo, o que
garante 0 sucesso nas agoes.

Mesmo diante da importancia que a &rea de OSM tem sobre 0s objetivos da organizacdo e
da busca constante por parte das empresas em relacdo ao atendimento agil e eficiente, tem-se
observado que algumas empresas deixaram de lado algumas técnicas de OSM. Diante disso
chega-se ao seguinte questionamento: Qual o nivel de aplicacdo das técnicas de OSM nas
organizacg0es atuais?

Com intuito de responder a esse questionamento a pesquisa se limitou a descobrir se as
empresas fazem uso das técnicas de OSM. Esse estudo foi feito por meio da aplicacdo de
questionario com questdes fechadas aplicado a trés empresas de diferentes setores.

Com esse estudo espera-se avaliar as implica¢fes do uso e/ou desuso de algumas técnicas
de OSM dentro das organizagoes.

Para tanto se faz necessario realizar um estudo a fim de identificar as técnicas de OSM
mais utilizadas; a frequéncia / intensidade com que sdo aplicadas; identificar os motivos pelos
quais as empresas nao usam algumas técnicas; e por fim estruturar os dados encontrados para que
se possam concluir quais as técnicas de maior representatividade dentro das organizagdes.

O artigo estd estruturado da seguinte forma: fundamentacdo tedrica, onde foram
abordados os principais conceitos relacionados a area de OSM, uma breve descri¢cdo de algumas
técnicas de OSM; a maneira como a pesquisa foi realizada, onde foi aplicada, como foi elaborado
0 questionario; uma analise dos dados encontrados e por fim as conclusdes e consideracdes finais
acerca do estudo realizado.



2. FUNDAMENTACAO TEORICA — OSM: CONCEITO E TECNICAS

2.1.  Organizagdo, Sistemas e Métodos — Conceitos e finalidades

Antes de falar de OSM é indispensavel expor o significado de cada uma das partes dessa
sigla, ou seja, dizer exatamente o que significa em separado os termos, Organizacdo, Sistemas e
Métodos.

De acordo com D’Ascencdo (2001, p. 23) organiza¢do sdo “atividades de formar
agrupamentos humanos, distribuir o trabalho entre seus membros e equacionar a utilizacdo de
recursos, visando ao atendimento das necessidades”, enquanto que para Cury (2000, p. 116),
“organizacdo ¢ um tipo de associagdo em que os individuos se dedicam a tarefas complexas e
estdo entre si relacionados por um consciente e sistemético estabelecimento e consecucdo de
objetivos, mutuamente aceitos”. Para ele, um agrupamento humano sé é considerado organizagado
se estiver relacionado a quatro termos, que seriam: tamanho, complexidade, consciente
racionalidade e presenca de objetivo. Quando se fala em Sistemas uma das primeiras coisas que
vem a mente € algum termo relacionado a informatica o que de acordo com Aradjo (2001, p. 154)
¢ seria 0 mais correto, ja que para ele “sistema tem uma intima ligacao com a informatica”. Além
de ser “um conjunto organizado e complexo, uma reunido ou combinagdo de coisas ou partes,
inter-relacionadas e interdependentes, que formam uma unidade, visando a realizacdo de um
objetivo ou conjunto de objetivos”. Araujo (2001, p. 50). Método € um termo de origem grega ¢ ¢
formado pelas palavras META (objetivo) + HODOS (caminho), ou seja, caminho que leva ao
objetivo.

Apbds todas essas definicbes pode-se afirmar que organizacdo € uma instituicdo com
objetivos definidos, onde todo o trabalho é dividido da melhor forma possivel. Sistemas é um
conjunto de elementos de um todo complexo, organizado de forma que venham a atingir os
objetivos propostos e Método esta diretamente relacionado a definicdo da técnica a ser utilizada
para produzir determinado produto e/ou servigo.

A érea de OSM tem vérias finalidades, onde se podem destacar as seguintes:

- Padronizacdo de procedimentos e ferramentas;

- Eliminacdo de atividades desnecessarias;

- Otimizacg&o de processos e recursos;

- Reducéo de custos;

- Maximizagéo de resultados;

- Racionalizagdo na distribuicdo de tarefas;

- Elaboragéo de manuais e formularios;

- Melhor distribuicdo do espaco através da otimizacdo do layout;

Cury (2000, p. 122) afirma que a fun¢do de O&M “tem como objetivo final a renovacao
da organizagdo, por meio da manipulacdo da empresa como um sistema social, aberto, em
permanente sintonia com as demandas de seu ambiente, externo e/ou interno”.

2.2.  Técnicas de OSM

Para que a &rea de OSM atinja seus objetivos, € indispensavel a utilizacdo de algumas
técnicas, como por exemplo, fluxogramas de processos, desenho de formularios, elaboracédo de
manuais, desenho de layout, anélise da distribui¢do de trabalho, dentre outras que proporcionardo
a reducdo de custos, a racionalizacdo do trabalho, a padronizacdo de procedimentos e outras.
Abaixo segue uma breve explicacdo acerca das principais técnicas de OSM:



2.2.1. Fluxograma

O termo Fluxograma tem varias definicOes e talvez uma das melhores para a &rea de OSM
seja a exposta por Chinelato Filho (1999, p. 60) que afirma ser “uma representacao grafica do
movimento e operagdo de pessoas, documentos ou materiais entre diversas unidades da
organizacdo”, para ele, os fluxogramas sao muito importantes na analise do funcionamento dos
sistemas.

Vale ressaltar, que a técnica de fluxograma faz uso de simbolos previamente definidos e
universalmente aceitos para desenhar as rotinas de uma organizagéo.

Essa ferramenta permite a identificacdo de possiveis falhas nos processos, melhor
visualizagdo das tarefas desenvolvidas por cada individuo, além de diversas outras vantagens com
relacdo aos processos que estdo sendo desenvolvidos na organizacdo em questao.

O fluxograma de processos tem varias finalidades, entre as quais pode-se destacar as
seguintes:

- Padronizacdo de processos, procedimentos e tarefas em geral;

- Possibilita melhor visualizacdo das areas envolvidas nos processos;

- Proporciona maior agilidade e na descricéo das tarefas;

- Descricéo clara de qualquer tipo de processo, dos simples aos mais complexos;

- Possibilita identificacdo de possiveis falhas ou duplicidade nos procedimentos;

- Permite visdo ampla de todo o processo que esta sendo desenvolvido, o que facilita ao
gestor a tomada de deciséo.

2.2.2. Formulario

Para D’Ascencdo (2001, p.137) formulario é um documento com campos pré-impressos
onde séo preenchidos os dados e as informagdes que permitem a formalizacdo do fluxo das
comunicacgdes nas organizacdes. No entanto, eles sdo utilizados com muito mais frequéncia que
se imagina, os formularios estdo presentes na vida das pessoas quase que diariamente, ja que sao
utilizados para jogar na loteria, para declarar rendimentos a receita Federal, para fornecer
informacBes a empresa em que trabalha, na faculdade, na academia, ao ser atendido em um
hospital, em praticamente todos os lugares sdo utilizados os formularios.

Os formulérios sdo uma forma de documentar, centralizar, padronizar, distribuir e
armazenar informaces, no entanto, é indispensavel que ele tenha um objetivo claro, de maneira
gue todos estejam cientes do motivo pelo qual tal documento esta sendo preenchido.

E valido lembrar que o formulario ndo se trata apenas de formularios planos (pré-
impressos) e continuos (impressos preenchidos por computador), mas acima de tudo formularios
eletrénicos, que dispensam o uso do papel, j& que estes apresentam vantagens significativas em
relacdo os que fazem uso do papel, a comecar pele fato de ndo haver acimulo de papel até a
otimizagao de processos.

Dentre os objetivos e vantagens dos formularios, podem-se destacar o fator de serem uma
forma de documentar, transmitir e até centralizar as informacdes, além de padronizar as
informagdes necessarias para a operacionalizacdo de um sistema administrativo. Mas para isso é
preciso que a empresa tome alguns cuidados na hora de elaborar um formulario, cuidados que
vao desde a definicdo clara do objetivo do formulario até o tipo de papel utilizado para confecgao
dele, ja que dependendo da fregiiéncia com que serdo utilizados sera necessario ou ndo um tipo
de papel mais resistente, além disso, é de extrema importancia que se tenha uma atengdo com
relacdo a delimitacdo dos campos a serem preenchidos, estes devem ter espaco suficiente para as
informagdes solicitadas.



Ap0s todas essas observacdes acerca dos formularios, talvez uma das melhores defini¢des
para essa técnica de OSM seja a dada por Aradjo (2001, p. 96), onde ele afirma que “o formulario
é um veiculo que transporta informac6es de uma pessoa para outra, de uma unidade para outra,
ou de uma empresa para outra. E a materializacio do dado, da informag&o, armazenada ou
disseminada, veiculada por pouco periodo de tempo ou nao”.

E extremamente importante que as organizacdes valorizem e se preocupem mais com seus
formularios, pois quando eles sdo mal desenhados podem afetar negativamente o desempenho das
atividades de determinados setores e até de uma empresa inteira, j que eles sdo os responsaveis
pela transmissao e armazenamento de grande parte das informacGes e dados da organizacao.

2.2.3. Manual

Manual ¢ um conjunto de normas e/ou maneiras que a organizagdo exige que O0S
funcionarios ajam, estes devem conter informacdes acerca de como fazer, porque fazer, quando
fazer, quem fazer, de cada uma das atividades desenvolvidas na empresa. O manual deve ser
claro, padronizado e acima de tudo estar disponivel para o funcionario.

De acordo com Chinelato Filho (1999, p. 86) “os manuais possuem um carater
esclarecedor e por se tratar de um documento para tirar davidas devem ser acessiveis, claros e
atualizados”. Além disso, ele afirma que os formularios t€ém como objetivo fundamental a
disciplina das operac@es e orientacao as diferentes areas da empresa acerca das politicas, funcdes,
autoridade, responsabilidade e demais aspectos institucionais.

Dentre as vantagens dos manuais podem-se destacar as seguintes:

- E uma forma de disponibilizar material de consulta, orientagao e treinamento as pessoas
envolvidas nos processos;

- Padronizam as atividades, aumentando a eficiéncia e reduzindo a perda de tempo;

- Facilitam o treinamento de novos funcionarios, ja que em alguns casos o treinando pode
buscar o conhecimento sozinho;

- Deixa claro o que deve ser feito, como deve ser feito, onde, quando, por quem e por que
deve ser feito;

- Defini de forma clara quem é o responsavel por cada uma das tarefas a serem realizadas,
evitando conflitos entre funcionarios.

Em uma Unica empresa podem existir diversos tipos de manuais, sendo separados de
acordo com sua finalidade. Alguns podem conter informag0es acerca da estrutura da empresa,
seus niveis hierarquicos, seus objetivos, funcbes e outros podem conter as normas, politicas,
diretrizes, codigo de ética e outras informacGes a respeito das leis da organizacdo, além disso,
podem ter manuais que tém como objetivo a descricdo das rotinas e procedimentos de
determinados processos.

Por todos esses motivos 0s manuais devem ser bem elaborados e para isso € preciso que
se tenha conhecimento da empresa, € necessario que se conheca muito bem cada processo, cada
rotina, a estrutura, os cargos, a hierarquia e demais informagdes da organizacao.

2.2.4. Layout

O layout trata da maneira como estdo distribuidas as pessoas, 0s mdveis e 0s
equipamentos no espaco disponivel na empresa, além de preocupacdes com, iluminacdo, ruidos,
ventilacdo e outros fatores que afetam diretamente a motivagao das pessoas.

O layout esta diretamente ligado visa atingir a eficiéncia operacional, proporcionando
maior comodidade as pessoas que desempenham as tarefas de modo que elas permanecam



motivadas atingindo seu nivel maximo de eficiéncia, talvez por esse motivo o conceito mais
completo para esse termo seja o dado por Cury (2000, p. 386), ja que ele afirma que:
“O layout corresponde ao arranjo dos diversos postos de trabalho nos espacos existentes
na organizacgao, envolvendo, além da preocupacdo de melhor adaptar as pessoas ao
ambiente de trabalho, segundo a natureza da atividade desempenhada, a arrumacédo dos
mdveis, maquinas, equipamentos e matérias-primas”.

O layout tem como principais objetivos, oferecer seguranca ao ambiente de trabalho,
facilitar a comunicacdo entre as pessoas, melhorar o desempenho dos empregados, facilitar a
supervisao, aperfeicoar instalacbes de mdveis e equipamentos, proporcionar um controle
eficiente, facilitar o fluxo de documentos e materiais, oferecer um ambiente confortavel,
produtivo e comunicativo, diminuir investimentos com instalagdes, dentre outros. Além de tudo
isso, 0 layout impressiona de forma positiva os clientes, fornecedores, visitantes e parceiros.

O desenho de um layout exige alguns cuidados, como por exemplo, a proximidade dos
setores que realizam atividades similares; a distancia entre as pessoas e 0s arquivos, maquinas e
qualquer tipo de utensilio que tenha uso freqlente; boa apresentacdo visual do ambiente e
principalmente que os setores de atendimento ao publico figuem o mais proximo possivel da
entrada, dessa forma facilita a abordagem ao cliente.

2.2.5. Andlise da Distribuicao do Trabalho

Cury (2000, p. 402) define Andlise da Distribuicdo do Trabalho como uma técnica
especializada de O&M, que tem por finalidade avaliar a distribuicdo das atividades entre os
diversos Orgaos e, dentro destes, quais as tarefas individuais de cada empregado. Falar de Analise
de Distribuicdo do Trabalho é falar de qualidade do trabalho, rendimento, eficiéncia, eficacia e
produtividade, ja que estes sdo fatores de suma importancia na avaliacdo dos resultados de um
funcionario dentro da empresa.

A analise da distribuicdo do trabalho é feita através de um instrumento chamado de
“Quadro de Distribui¢do do Trabalho — QDT”, através do preenchimento desse quadro € possivel
distribuir de forma eficiente e eficaz a carga de trabalho entre os empregados, evitando
desestimulos pelo excesso ou pela falta de atividades / tarefas a serem desenvolvidas.

Através da analise da distribuicdo do trabalho é possivel identificar desequilibrios no
volume de trabalho de determinado funcionério, desvios de funcdo, simplificacbes no trabalho,
avaliar a capacidade profissional de cada individuo e até mesmo mensurar o tempo e esforco
dispensados para cada uma das atividades que estdo sendo desenvolvidas na empresa.

O QDT permite diagnosticar possiveis perdas de tempo nos processos; identifica tarefas
de maior importancia ou que exigem maior tempo; controla a correspondéncia entre o
treinamento dos empregados e as tarefas a estes atribuidas; aléem disso, promove o equilibrio na
distribuicdo das diversas tarefas.

A construgdo de um QDT depende do preenchimento de quatro formularios, séo eles:

1° Lista de tarefas individuais: E elaborada uma relacdo individual de tarefas através do
preenchido feito pelo proprio empregado de um formulério onde constam informacdes a respeito
das tarefas desempenhadas por ele, além de informacGes a respeito da fregiiéncia com que
determinada tarefa e executada (diarias regulares ou esporadicas);

2° Lista de tarefas semanais: Nesse formulario ¢é feita uma consolidacdo da lista diaria de
tarefas em uma lista semanal, o preenchimento € feito pelo analista e nele contém a quantidade de
horas por semana que determinada tarefa exige;



3° Lista de atividades: Esse formulario também é preenchido pelo analista, que elabora
uma lista de atividades por 6rgdo, as tarefas sdo colocadas por ordem decrescente de importancia,
de acordo com a percepcao da chefia;

4° Quadro de Distribuicdo do Trabalho — QDT: A elaboracdo do QDT é feita pelo analista
e as atividades devem estar ordenadas por ordem decrescente de importancia, nele constam
informacdes a respeito do tempo dispensado a cada tarefa.

A andlise do quadro de distribuicdo do trabalho deve levar em consideracdo o tempo gasto
com cada tarefa e a importancia dela; a capacidade profissional do empregado, de modo que seu
cargo esteja de acordo com a sua capacidade; o equilibrio no volume de trabalho de modo que
ndo ajam desestimulos entre os membros da equipe; além disso, é preciso haver preocupagdo com
relacdo a simplificacdo do trabalho das pessoas, que pode acontecer através do uso de
formulérios, de um layout que facilite o fluxo de ferramentas, documentos e informagdes e etc.

2.3. Tecnologia da Informagéo

As tecnologias surgiram como uma maneira de facilitar o trabalho humano e ao contrario
do que se pensa a maquina néo foi criada para substituir o homem, e sim para auxilia-lo a atingir
seus objetivos com menor esforco e maior eficiéncia.

Vive-se em uma realidade que é quase impossivel sobreviver sem o uso de tecnologia, ela
transformou-se um fator essencial para as pessoas, e nao seria diferente para as organizacdes. As
empresas que ndo se adequarem as novas tecnologias ficardo para traz e perderdo no quesito
competitividade.

E para quem pensa que tecnologia ndo tem nenhuma relagdo com OSM, saibam que a
informética tem finalidades muito parecidas, sendo iguais, as do OSM, ja que ambas querem
atingir os mais altos niveis de produtividade e qualidade nos servigos prestados; visam dar
suporte as demais areas da organizacdo; tém como objetivo, facilitar o trabalho, proporcionando
maior conforto ao funcionério; além disso, procuram uma viséo geral da organizagdo, como um
meio de proporcionar solugdes mais rapidas e eficazes.

As tecnologias de informacdo trouxeram a area de OSM grandes vantagens, ja que por
meio de sistemas informatizados é cada vez mais facil e rapida a otimizacao de algumas técnicas,
como por exemplo, o desenho de fluxogramas de processos que podem ser facilmente feitos e
atualizados mediante o uso de softwares especializados para esse tipo de desenho.

A tecnologia workflow permite dentre outras coisas a distribui¢do, a priorizagdo, o
acompanhamento e 0 monitoramento do trabalho a ser realizado, ou seja, € uma tecnologia que
tem tudo a ver com a area de OSM. Portanto, pode-se concluir que Tl e OSM se completam entre
si, J& que ambas tém como objetivo o gerenciamento das atividades e processos desenvolvidos na
organizacao, a analise do desempenho de cada funcionario, dentre outros.

3. METODOLOGIA

O método de abordagem utilizado para o desenvolvimento dessa pesquisa foi o indutivo.
Nesse método a generalizacdo € confirmada a partir da observacdo de casos concretos
suficientemente confirmadores da realidade.

Foi uma pesquisa exploratoria, ja que o objetivo era a obtencao de informacGes a respeito
do assunto em questdo, de forma que viesse a proporcionar maior compreensdo do fenémeno
investigado.

O principal instrumento utilizado para obtencédo dos dados foi a aplicacdo de questionario
com questdes fechadas, com o objetivo de avaliar a intensidade com que as organizagdes utilizam



as técnicas de OSM. Além da aplicacdo do questionario foram realizadas pesquisas bibliograficas
a respeito do tema pesquisado, com o objetivo de enriquecer o estudo em questao.

3.1.  Defini¢do da Amostra

A amostra foi composta por empresas privadas de diferentes setores e teve como critério
de escolha a proximidade e disponibilidade de pessoas dessas empresas para o estudo em questéo,
desde gque a organizacao tenha entre 100 e 1000 funcionarios. Em termos de ramos de negécio,
foram pesquisadas: 01 empresa de telecomunicacBes, 01 concessionaria de motocicletas e 01
estabelecimento bancario.

A aplicacdo do instrumento de pesquisa foi feita pelo proprio pesquisador, sendo que em
alguns casos fez-se necessario 0 envio do questionadrio via correio eletrdnico, devido a
incompatibilidade de horérios entre o pesquisador e a organizacdo pesquisada.

Os questionarios foram aplicados para pessoas de diversas empresas, que executam
tarefas que exijam maior envolvimento administrativo e/ou burocrético, j& que de acordo com 0s
estudos realizados por OSM, sdo essas as areas que utilizam com maior freqiiéncia as técnicas de
OSM, tais como: manuais, formularios, fluxogramas e etc.

3.2.  Instrumento de Pesquisa

Como ja exposto, o principal instrumento de pesquisa utilizado foi o questionario, que de
acordo com Roesch (1999, p. 142) é um instrumento de coleta de dados que busca mensurar
alguma coisa.

O questionario aplicado tem vinte e trés questdes do tipo fechadas, por apresentarem
maior seguranca e uniformidade nas respostas, como ndo tém espaco para que o respondente
apresente seu ponto de vista e por apresentarem alternativas de respostas limitadas os
questionarios também tém limitacdes. Deste modo a aplicacdo deles foi acompanhada de
entrevistas e observacdo direta, que ajudaram na analise dos resultados.

As questbes fazem abordagens a respeito do uso das técnicas de OSM, do conhecimento a
respeito da area de OSM, da freqliéncia com que as técnicas de OSM sdo utilizadas, dentre outras
questdes.

A aplicacdo do questionario foi feita em sua maioria pelo préprio pesquisador, sendo que
em alguns casos houve intermediacao de funcionarios das organizacfes pesquisadas, pelo fato de
terem maior facilidade na abordagem de alguns funcionarios.

3.3.  Tabulagdo de Dados

Os dados resultantes da aplicagdo dos questionarios foram dispostos em planilha no
Excel; e a partir dos resultados das analises foram elaborados graficos, com o percentual das
repostas de cada uma das perguntas, facilitando assim a visualizac¢éo dos resultados do estudo.

A partir dos resultados obtidos foram feitas as avaliagOes acerca da utilizagdo das técnicas
de OSM.

4. A PESQUISA

4.1.  Apresentacado

Foram aplicados 400 questionarios em trés empresas de diferentes setores, sendo que
foram recebidos 359, ou seja, foram validos aproximadamente 90% dos questionarios aplicados,
sendo que 117 foram do setor de comércio (concessionaria), 152 de uma empresa de
telecomunicacdes e 90 de uma empresa do setor bancario.



A tabela 01 demonstra 0 nimero de questionarios aplicados em cada uma das empresas,
os recebidos e 0o numero de questionarios invalidos, em cada uma das empresas onde foi feito o
estudo em questéo.

Tabela 01: Questionarios Aplicados x Recehidos

Aplicados|Recebidos| Faltantes
Telcomunicagies 175 152 23
Concessionaria 150 117 13
Banco 55 el 5
TOTAL: 400 359 41
% Aproveitamento: 80 %

Fonte: Elaborado pela autara

O publico alvo da pesquisa é composto de funcionarios que atuam nas areas burocraticas,
ou seja, de planejamento e controle das seguintes atividades: sistemas, financeiro, administrativo,
de recursos humanos, de operacBes. O maior nimero de respondentes se deu nas Aareas
Administrativo e Financeiro, respectivamente 41% e 33%, seguidas do departamento de
Atendimento (9%) e Operacional (7%).

A pesquisa iniciou com um questionamento acerca do significado do termo OSM e para
surpresa do pesquisador 59% dos respondentes afirmaram saber do que se trata o termo, contra
41% que ndo sabem ou nunca ouviram falar em OSM, o que se acredita ter facilitado a aplicacéo
do questionario, ja que ndo houve nenhum problema com a aplicacdo do mesmo.

Uma explicacdo para o baixo indice de questionarios invalidos ou faltantes pode ser pelo
fato de a maioria deles terem sido aplicados pelo proprio pesquisador, dificultando assim que 0s
respondentes deixassem de entregar e/ou responder.

Questionados a respeito da existéncia de algum documento que especifique as etapas
desenvolvidas nos processos em que o funcionario esté inserido, foi obtido o seguinte resultado:
42% das pessoas afirmam que existe e que é muito utilizado; 27% afirmam que existe, mas é
pouco utilizado; 4% reconhecem que existe, no entanto, nunca € utilizado; 14% afirmam que nédo
dispdem de nenhum documento que especifique as etapas desenvolvidas nos processos em que
estdo inseridos; 10% nédo sabem se existe e 3% n&o se enquadram nas opgdes disponibilizadas.

Para se saber a intensidade com que os formularios sdo utilizados na empresa, fez-se o
seguinte questionamento: Vocé utiliza algum tipo de formulario (eletrdnico ou ndo) no seu dia-
dia na empresa? 50% das pessoas disseram que utilizam na maioria das tarefas; 41% afirmam que
utilizam em algumas tarefas; 6% disseram que utilizam em pouquissimas tarefas e 3% afirmam
que as vezes utilizam.

Questionados a respeito da existéncia de manual de normas, politicas e/ou diretrizes de
como as tarefas devem ser desempenhadas 64% dos respondentes afirmaram que existe, 5%
disseram que ndo sabem, 4% afirmam que a empresa tem, mas que eles ndo conhecem e apenas
27% afirmam que ndo tem manual de normas, politicas e/ou diretrizes. Além disso, 54% das
pessoas afirmaram que existe documento com a descri¢ao de cargos desenvolvidos na empresa.

Além de perguntas relacionadas a existéncia de fluxograma, formulério e manual, os
empregados foram questionados a respeito das instalacfes e condi¢cdes de trabalho relacionadas
ao espaco disponivel, acomodacdes, iluminacdo, ruidos, conforto, higiene e demais itens
relacionados ao layout da organizacao.



Outra questdo levantada junto aos funcionarios refere-se ao volume de trabalho e o
sentimento deles em relagdo a suas atividades.

A partir das respostas obtidas podem ser feitas algumas analises acerca dos resultados,
COMO Ssegue.

4.2.  Anélise e discussdo dos dados

Diante do objetivo de avaliar as implicacfes do uso e/ou desuso das técnicas de OSM
dentro das organizacdes, o primeiro passo foi tentar descobrir 0 quanto as pessoas convivem com
essas técnicas. Para tanto, foram feitos alguns questionamentos relacionados ao uso de
formulérios, a existéncia de manual de procedimentos, politicas e diretrizes, e de documentos que
detalham os processos desenvolvidos na organizagdo, além de questdes relacionadas ao layout
das empresas e do sentimento dos funcionarios em relagdo ao fluxo de trabalho e o conhecimento
do gestor imediato em relacdo as atividades desempenhadas por eles.

4.2.1. Formularios

Ap0s tabulacdo dos dados observa-se que a maioria das pessoas faz uso freqiente de
formulérios, o que pode ser confirmado a partir da resposta ao seguinte questionamento: Vocé
utiliza algum tipo de formulario (eletrénico ou ndo) no seu dia-dia na empresa? 50% afirmam que
utilizam na maioria das tarefas, 41% disseram que utilizam em algumas tarefas e apenas 6%
disseram que utilizam em poucas tarefas, sendo que ninguém afirmou que ndo utiliza. Além
disso, em outra questdo sobre a frequéncia com que sdo utilizados os formularios, obteve-se o
seguinte resultado: 53% afirmam que utilizam formularios diariamente na maioria das tarefas;
11% que utilizam entre 01 e 03 vezes na semana; 15% que utilizam entre 03 e 05 vezes por
semana; 11% ndo sabem, ja que varia muito e apenas 11% disseram que ndo utilizam formuléario
para desempenhar suas atividades. Contudo pode-se concluir que os formularios estdo presentes
na maioria das atividades nas empresas e as pessoas tém ciéncia de seu uso, ja que 40% dos
respondentes afirmam que os formularios que eles utilizam sdo extremamente necessarios; 33%
disseram que a maioria sdo necessarios; e apenas 21% afirmam que sdo necessarios em poucos
casos, sendo que 6% das pessoas ndo souberam avaliar a necessidade dos formulérios que
utilizam.

Ao realizar a pesquisa percebeu-se que as empresas dao importancia com relagdo a
padronizacdo de impressos e/ou formulérios, ja que 73% das pessoas afirmam que esse tipo de
documento é padronizado na empresa, talvez o motivo para essa padronizacdo seja o fato de
demonstrar ao cliente, fornecedor e parceiro que a empresa € organizada.

Tabela 02: Formulario
Voce utiliza algum tipo de| Sim, na maioria Sirm, em Sim, em As vezes Munca
formularios no seu dia-dia na algumas tarefas | pouguissimas
empresa? das tarefas 50% 41% tarefas 6% | utilizo 3% | Utilizo 0%
Qual a frequéncia com que vocé| Diariamente, na | Entre 01 03 | Entre 03 e 05 | Néo sai, Munca
utiliza formulario no desempenho| maioria das YeZes por vezes por  |varia muito|  uotilizo
de suas atividades? tarefas 53% sermana 11% | semana 15% 11% 10%
Na sua opinido, os formularios Sim, séo Sim, na maioria| Sim, mas em | MNéo sdo |[Mao sei 4%
gque wvoce utiliza sdo realmente| extremamente poUCOS CAas0s (necesarios
necessarios? necessarios 40% | dos casos 33% 21% 0% Clutros 2%

Fonte: Elaborado pela autora,
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4.2.2. Manuais

Outro fator questionado refere-se a existéncia de manual de normas, politicas e/ou
diretrizes de como as tarefas devem ser desempenhadas, e para surpresa a pesquisa indicou que as
empresas tém esse tipo de manual, j& que 64% das pessoas afirmam que existe esse tipo de
documento na organizacao, no entanto, talvez seja preciso que a empresa divulgue a existéncia
desse tipo de ferramenta a seus funcionarios, ja que 27% dos respondentes disseram que nédo
existe esse tipo de manual na empresa, 5% nao sabem se existe e 4% afirmam que a empresa tem,
mas que eles ndo conhecem.

Além disso, os pesquisados foram questionados acerca da existéncia de documentos em
que constam informacgdes a respeito dos objetivos da empresa, e 68% afirmaram que existe,
contra 14% que afirmaram nado existir esse tipo de documento e 12% que ndo sabem se existe e
6% que dizem que a empresa tem esse tipo de documento, mas que eles ndo conhecem.
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Tabela 03: Manuais

Ha empresa em que vocé trabalha existe| Sim 64% |MNao27% | Mao =sei 8% | Tem, mas | Outros D%

manual com normas, politicas e/ou diretrizes de nao conhego

como as tarefas devem ser desempenhadas? 4%

Existe algum documento em que constam| 3im 68% |MNao 14% |Mao sei12% | Tem, mas | Outros D%
informacibes a respeito dos objetivos da empresa nao conhego

em que trabalha? 6%

Existe algum documento em gue constam|Sim 94% |MNao 26% [ MNao sei 9% | Tern, mas | Outros 0%
informacies a respeito da descricio dos cargos nao conhego

| desenvolvidos na empresa? 11%

Fonte: Elaborado pela autora.

4.2.3. Distribuicéo do espaco

Com relagdo ao layout das empresas pesquisadas, percebeu-se que a maioria dos
funcionarios estdo satisfeitos, o que pode ser comprovado através das respostas ao seguinte
questionamento: O espaco em que vocé trabalha é suficiente para 0 numero de pessoas? 62%
afirmam que ¢é suficiente; 20% acreditam que € bem espac¢oso e apenas 16% consideram o local
insuficiente, lotado. E ao serem questionados com relagcdo ao conforto do ambiente de trabalho,
57% afirmam que o ambiente é muito confortavel contra 38% que dizem que é pouco confortavel
e 1% que é muito desconfortavel, o que leva a acreditar que a empresa deveria avaliar melhor
alguns pontos do seu layout, como por exemplo, o tipo de cadeira utilizada, a altura das mesas,
dos computadores e demais equipamentos que podem influenciar na percepcéo de conforto tida
pelo funcionario, j& que esse é um fator de grande importancia sobre a motivagdo do empregado.
Ja com relacdo a proximidade dos equipamentos utilizados no dia-dia, 80% afirmam que a
maioria deles ficam bem préximo, o que é um fator positivo quando considerado a motivacao do
empregado, o fato do mesmo néo precisar se deslocar de seu posto de trabalho para utilizar um
equipamento é algo que favorece ndo s6 a motivagdo mas principalmente a economia de tempo.

4.2.4. Distribuicéo de tarefas

Algo que chamou a atencdo na pesquisa foi a distribuicdo do trabalho nas empresas
pesquisadas, apesar das pessoas demonstrarem que tém total controle sobre as atividades
desempenhadas por elas. 76% afirmam ter controle sobre todas as atividades, e boa parte desses
funcionarios se sente sobrecarregado e/ou explorado (29%). 15% dos respondentes acreditam que
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suas tarefas estdo abaixo de sua capacidade e apenas 48% afirma que o seu volume de trabalho
esta de acordo com sua funcgéo / cargo.

Diante disso, verifica-se que existe a necessidade das empresas realizarem estudo acerca
das atividades desempenhadas por seus funcionarios, de forma que identifique possiveis
sobrecargas de trabalho, ociosidade de alguns funcionadrios e até mesmo empregados
subaproveitados. Essas distor¢Ges sdo mais visiveis quando se analisa um QDT do setor onde 0s
empregados atuam o que reforca a necessidade de uso de técnicas de OSM. Porém, a grande
maioria, que afirma ter o controle de suas atividades sinalizou em entrevistas que realizam esse
controle através de um QDT improvisado.

4.2.5. Fluxograma de processos

Assim como o QDT, outra ferramenta de auxilia na boa distribuicdo de tarefas é o
fluxograma de processos. No entanto, ao serem questionados a respeito da possibilidade de
reduzir o tempo gasto no desenvolvimento de suas tarefas, 50% das pessoas afirmaram que é
possivel reduzir o tempo gasto em algumas tarefas e 18% afirmam que é possivel reduzir na
maioria das tarefas, o que representa mais da metade das pessoas pesquisadas que reconhecem
que hé possibilidade de reducdo do tempo gasto. O que é percebido € que as empresas nao
utilizam com eficiéncia essa ferramenta, algumas nem tem essa ferramenta, j& que a Unica
empresa na qual foi localizado um fluxograma de processos foi na area de operacGes e engenharia
da empresa de telecomunicagdes.

5. CONCLUSAO E/OU CONSIDERACOES FINAIS

O objetivo dessa pesquisa era avaliar as implicacbes do uso e/ou desuso de algumas
técnicas de OSM dentro das organizacfes. Apo6s o estudo realizado foi possivel concluir que a
utilizacdo de formularios € algo evidente nas empresas, ja que grande maioria das pessoas afirma
utilizar esse tipo de documento na realizacdo de suas tarefas, outra técnica de OSM muito
utilizada nas empresas pesquisadas foi o manual, a maior parte dos respondentes afirmam ter
acesso a manuais de normas, politicas e diretrizes da empresa, além de documentos com a
descricdo dos cargos desenvolvidos nas organizagoes.

Além disso, outra técnica que as organizacdes tém aplicado com eficiéncia, esta
relacionada a distribuicdo do espaco, o resultado da pesquisa mostra que a maioria das pessoas
esta satisfeita com o atual layout da organizacdo, j& que afirmam que este é suficiente para o
numero de pessoas, além de considera-lo muito confortavel.

Com relagdo a intensidade com que as técnicas de OSM sdo utilizadas nas empresas,
pode-se concluir que o formulario estd em primeiro lugar, j& que mais de 50% das pessoas
afirmam utilizar essa ferramenta diariamente na maioria das tarefas que desempenham, além de
afirmarem que estes tém espaco suficiente para as informagdes solicitadas e de considera-lo
necessario para a realizagao de suas atividades.

Outra questdo observada nessa pesquisa foi relacionada ao QDT (Quadro de Distribuicao
de Trabalho), verificou-se que essa ferramenta inexiste nas empresas pesquisadas, e que apesar
das pessoas afirmarem ter controle sobre as atividades desempenhadas por elas, isso s6 € possivel
devido a um controle pessoal e improvisado. E a falta de preocupacéo por parte das empresas no
que diz respeito a distribuicdo de tarefas, pode estar gerando problemas relacionados a satisfacao
dos empregados, jA que boa parte dos pesquisados afirma se sentir sobrecarregado e/ou
explorado.

E para quem pensa que as técnicas de OSM estdo ultrapassadas e foram substituidas pela
tecnologia de informacgdo, acreditem nada disso aconteceu, o fato é que a tecnologia de
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informacdo sO ajuda a area de OSM, juntas essas duas areas podem revolucionar os sistemas e
processos de uma organizagdo, ja que a partir das novas tecnologias é possivel atualizar de forma
facil e rapido os fluxogramas de processos, terem um controle mais efetivo dos QDTs da
organizacao, além de existirem tecnologias como o workflow, que permite dentre outras coisas a
distribuicéo, a priorizacdo, o acompanhamento e 0 monitoramento do trabalho a ser realizado.
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