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ABSTRACT

The establishment of methods and procedures in the organizational context aims to be a factor of essential consideration in the
qualification and improvement of the organizational activities, either internal or external. The main objective of this research refers
to the implementation of management methods and procedures. To achieve this purpose, goals and plans were proposed from the
following actions: observation of company's flow of management activities; diagnosis of the flaws in the current business processes;
assessment of the possibility of how the process of management activities could be improved; and finally, suggestions of strategies
were proposed for improving management methods and procedures of the company. The methodology is based on the use of
research techniques such as questionnaires and interviews, we used forms of existing documentation and direct observation checklist.
The results obtained were based on the proposal to adapt the organization to the methods and standards procedures, focusing on
administrative manuals, with the application of flowcharts amid the flow of existing management activities.

Keywords: Methods and procedures, administrative processes.

Implantacéo do manual de métodos e procedimentos da empresa HSC combustiveis:
estudo de caso

RESUMO

O estabelecimento de métodos e procedimentos no &mbito organizacional visa ser um fator de suma consideragdo na qualificacdo e
aperfeicoamento das atividades organizacionais, seja ela interna ou externa. O objetivo geral desta pesquisa refere-se a implantagéo
de métodos e procedimentos gerenciais. Para alcangar este fim, foram propostas metas e planos a partir das seguintes agdes:
observagdo do fluxo de atividades gerenciais da empresa; diagnéstico das falhas existentes nos processos atuais da empresa;
avaliagdo da possibilidade sobre como o processo de atividades gerenciais poderia ser melhorado; e por fim, foram propostas
sugestdes de estratégias para melhoria dos métodos e procedimentos gerenciais da empresa. A metodologia utilizada tem como base
a utilizacdo das técnicas de pesquisa como questionario e entrevista, a utilizacdo de formulérios como documentacdo existente e
checklist de observacdo direta. Os resultados alcancados basearam-se na proposta de adequar a organizacdo a métodos e
procedimentos padrBes, com foco nos manuais administrativos, a partir da aplicacdo de fluxogramas em meio ao fluxo de
atividades gerenciais existentes.

Palavras-Chave: Métodos e procedimentos, processos administrativos.

I. INTRODUCTION

O estudo dos pontos fortes e fracos de uma organizacgdo viabiliza
u[1] ma visdo geral dos problemas que devem ser evidenciados e
solucionados pela administracdo. Dessa forma, ao elencar-se esses
pontos pode-se observar que a empresa HSC Combustiveis possui
como area critica os métodos, a qual é caracterizada por um
tratamento mais abrangente dos fendbmenos, os quais incluem a
natureza e sociedade como um todo, ou seja, ambiente e pessoas

[1]. Em contexto, constatou-se que o pleno funcionamento dos
métodos e procedimentos de uma empresa é de suma importancia
para seu constante aperfeicoamento, pois nele englobam-se
processos,  procedimentos, documentacdo, qualidade e
organizacgéo, obtendo-se o alcance de um trabalho com eficiéncia.
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A empresa deterd de um melhor gerenciamento, com eficiéncia
nos trabalhos rotineiros, integracdo e motivacdo das atividades,
diminuicdo na perda de tempo, além de utilizar-se de ferramentas
gue possuem pouca incidéncia de perdas ou danos reais. A
formulacdo desse projeto possibilita a plena aplicagdo das
habilidades técnicas, humanas e conceituais de um administrador
que mantém o pleno funcionamento dos métodos e procedimentos
dentro da empresa, obtendo-se processos que cooperam
eficientemente. E para sociedade detentora de conhecimento a
presente pesquisa definird a viabilidade de propostas de mudanca
dentro de uma organiza¢do, emoldurando sua estrutura e seus
processos, a fim de favorecer a sociedade com produtos e servicos
de qualidade. O objetivo principal foi estabelecido da seguinte
forma: observacdo do fluxo de atividades gerenciais da empresa;
diagndstico das falhas existentes nos processos atuais da empresa;
avaliacdo da possibilidade sobre como o processo de atividades
gerenciais poderia ser melhorado; e por fim, foram propostas
sugestdes de estratégias para melhoria dos métodos e
procedimentos gerenciais da empresa.

E a partir de um eficiente trabalho na area de métodos que o
administrador pode alavancar a empresa para 0 sucesso, dispondo
de produtos e servicos de qualidade, eliminando a perda de tempo
e realizando um trabalho de eficiéncia. Perante os fatos busca-se
entender e colaborar com o progresso da empresa HSC
Combustiveis através da indagacdo sobre a problematica: Como
implantar métodos e procedimentos gerenciais na empresa HSC
Combustiveis?

1. REVISAQ BIBLIOGRAFICA

Os métodos administrativos sdo 0s recursos utilizados
manualmente, podendo ser mecénicos ou eletrbnicos onde as
manobras administrativas, sejam elas individuais ou manuseadas
pelas unidades organizacionais devidamente utilizadas. O emprego
de tais métodos facilita a efetivacdo das atividades dentro do
ambito organizacional [2].

11.1 TECNICAS DE REPRESENTACAO GRAFICA

As representacdes graficas possuem inimeras ferramentas para
seu efetivo uso, entretanto sua implantagdo pode causar algumas
mudancas no ambiente. A mudanca de uma estrutura é um
processo agrupado, sistémico, onde ha a exigéncia do manuseio
adequado das diversas ferramentas e meios de trabalho de um
ambiente organizacional [3].

I1.1.1 FLUXOGRAMA

Fluxograma se refere a uma representacdo dos passos de um
processo, sendo uma ferramenta Util para se determinar como um
processo realmente funciona possibilitando a identificacdo de
fontes potenciais de problemas para a organizacéo [4].

Sua importancia est4d no fato de o profissional capacitado poder
identificar com facilidade provaveis problematicas, causas e falhas
dentro de um processo permitindo uma répida correcdo e um
consequente aprimoramento do fluxo ja existente.

1. 1.2 ORGANOGRAMA

Para equivaler uma boa comunicacdo entre 0s setores e
departamentos de uma organizacdo € primordial uma
representacdo grafica para simplificar e formalizar de forma
sucinta os niveis hierarquicos de seus funcionarios e suas areas de
atuacdes. Seu objetivo principal é denotar as relagdes formais de
trabalho que muitas vezes estdo implicitas no meio organizacional.

O organograma tem seu valor por suprir necessidades de
conhecimento hierarquico e revelar as pessoas dentro de suas
atribuicOes e qualificacdes. Vale ressaltar que € ilustrado dentro de
cada retdngulo e posicdo, os niveis: institucional, tatico e
operacional. Expde que o0 organograma classico é o tipo
recomendado para o estudo da estrutura da organizacional por
apresentar elementos para analise de facil compreensdo e forma
visual simples [5].

11.1.3 ARRANJO FISICO (LAYOUT)

Entende-se como arranjo fisico uma ferramenta para estruturar ou
melhorar as condi¢Bes do espaco organizacional, ou seja, forma
pela qual estdo dispostos, materiais e recursos fisicos em geral,
que serdo utilizados na execucdo de alguma atividade. Podem ser
modificados durante um projeto de arranjo fisico temos os objetos
provenientes do escritério, um maquinario, pessoas entre outros

[6].

O principal objetivo da implantagdo de um layout esta relacionado
a exploracdo total do espago existente, além da praticidade na
condicdo a execugdo das tarefas, como a redugdo de tempo, que
torna mais facil o acesso em seus setores operacionais, tem-se
também a facilidade no manuseio de equipamentos.

Inicialmente faz-se necessario a avaliacdo do arranjo fisico para
averiguar a eficacia de sua estrutura existente, analisando a
condicdo de melhoria no espaco organizacional, estabelecendo um
fluxo planejado para rotina de trabalho. Assim como em todo
projeto, torna-se necessario fazer a avaliagdo do que foi
implantado.

11.1.4 MANUAIS ADMINISTRATIVOS

A utilizacdo de manuais administrativos tem como finalidade
principal, elencar todas as informac6es provenientes de um cargo,
funcdo ou atividades, nele consta a rotina a ser executada por
determinado colaborador. Uma organizacdo, ao utilizar-se de um
manual, estd buscando um método que garanta a uniformidade dos
processos, seja ele na atividade, no setor ou em todo o ambiente
organizacional. Seu objetivo principal é a padronizag&o.

Para implantacdo de qualquer ferramenta dentro da esfera
organizacional, tem-se que anteriormente avaliar as atividades e 0s
usudrios que fardo Util aquela ferramenta. Havendo a elaboragéo
do mesmo, em seguida, faz necessario sua divulgacdo e
distribuicdo para todos os envolvidos, em sequéncia as devidas
instrucbes devem ser dadas aos usuarios/colaboradores [2].
Consequentemente, ap6s a implantacdo deve-se manter o
acompanhamento do uso manual, para que se necessario realizar
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as modificagBes pertinentes.

[1l. MATERIAIS E METODOS

O processo de coleta de dados foi feito em grupo por 3 (trés)
participantes, pelos proprios pesquisadores, sendo realizado nos
dias 22 e 28 de marco de 2014. A aplicacdo do questionario do
nivel operacional foi feita durante o periodo de 2 (duas) horas, em
5 (cinco) funcionarios da empresa; o questiondrio do nivel
gerencial foi aplicado durante o periodo de 1 (um) hora nos dois
gerentes da empresa; a aplicacdo da entrevista com o proprietario
durou em média 30 (trinta) minutos; utilizou-se ainda da técnica
de observacdo direta através do checklist de observacdo direta
aplicado em toda empresa no periodo de 40(quarenta) minutos.

1.1 INSTRUMENTOS DE MEDIDA

Como instrumento de medida tém-se a pesquisa documental a qual
abrange os dados a partir dos fatos, analise de documentos,
formulérios, contratos existentes na organizagdo, fotografias,
gravacOes feitas durante as entrevistas, entre outros fatores da
empresa. A recomendacdo dada é que a pesquisa documental seja
utilizada quando as informacges sdo provenientes da empresa
objeto de estudo [7].

A pesquisa bibliografica foi utilizada com base nos materiais
impressos, como livros, teses, artigos entre outros tipos de fontes.
Baseia-se no acervo de matérias ja publicados, como, por
exemplo, livros, jornais, artigos, periodicos, e materiais advindos
da internet [8].

Ainda como instrumentos de medida, temos as entrevistas, sendo
essa a fase onde ha o contato direto com as pessoas ou objeto de
estudo, tendo sido elaborado um roteiro de entrevista com 7 (sete)
perguntas abertas, onde o entrevistado possui flexibilidade quanto
a resposta. Utilizando-se o padrdo e a estrutura do roteiro como
técnica, onde ha a predeterminagdo do assunto que sera tratado,
além do prévio planejamento com o entrevistado.

Quanto a utilizacdo do questionario como técnica de pesquisa,
tem-se esse meio como uma ferramenta de coleta de dados que
facilita a relacdo entre o aplicador do questionario, o qual foi
composto com base em 10 (dez) questdes fechadas cada um deles,
0s quais serdo aplicados junto aos colaboradores do nivel
operacional e gerencial da empresa.

Outro método utilizado foi a observacdo direta, essa técnica
viabiliza o uso dos sentidos sobrevindo do pesquisador em relacéo
a realidade do ambiente o qual se deseja obter dados, podendo
examinar os fatos e fendmenos observados [1]. Na pesquisa foi
dada a partir do checklist de observacdo direta, tendo como base o
ambiente no qual a empresa estd inserida, estrutura fisica,
comunicagdo existente entre colaboradores, alocacdo dos recursos
e materiais, entre outros fatores.

IV. RESULTADOS E DISCUSSOES

A empresa objeto de estudo HSC Combustiveis executa suas
atividades no ramo de combustiveis na cidade de Manaus, ha 1

ano, atuando com 13 (treze) colaboradores, estando eles divididos
entre frentistas, gerente de pista, gerente administrativo e
proprietario. Seu publico-alvo sdo os detentores de veiculos
automotores, e empresas que possuem um alto nivel de
abastecimento de caminhdes de carga.

A figura 1, contrasta a unanimidade existente nas respostas quanto
a pergunta, Sua rotina ou fluxo de atividades estad descrita em
algum tipo de manual ou quadro explicativo? Observa-se que
100% dos entrevistados, responderam em negacdo a pergunta
estabelecida, confirmando a ndo existéncia de manuais ou
informativos que estabelecam as funcbes e atividades a serem
desempenhadas pelos colaboradores. Manuais administrativos séo
utilizados em organizagdes que tém como objetivo a qualidade em
seus servicos e produtos, alcancando tal qualidade através da
padronizacdo dos métodos dos processos.

100%

[ Percentual

0%
4 -

SIM

y

NAO

Figura 1. Rotina ou fluxo de atividades descritos em algum
manual ou quadro explicativo. Fonte: Os autores, 2014.

A tabela 1, apresenta os dados referentes ao percentual e resposta a
pergunta, Sua rotina ou fluxo de atividades foi estipulada por
algum de seus superiores?. Ao se observar a resposta exposta na
representacdo grafica vé-se que 50% dos entrevistados
responderam que sim, ou seja, que o fluxo foi estipulado por
algum superior, e 0s demais 50% responderam que ndo, afirmando
ndo ter sua rotina de trabalho estipulado por algum superior. O
padrdo de métodos de trabalho é essencial para uma eficiente
rotina de atividades dentro de um ambiente organizacional, ao
analisarmos a resposta dos gerentes da empresa vé-se que 0 padrdo
ainda ndo é um dos métodos de procedimento administrativo
adotado pela organizagéo.

Tabela 1. Sua rotina ou fluxo de atividades foram estipuladas por
algum de seus superiores

Item Frequéncia Porcentagem
Sim 1 50%
Nao 1 50%
Total 2 100%

Fonte: Os autores, 2014.

A figura 2 representa os dados adquiridos através do questionario
gerencial, onde consta a pergunta, Seus métodos de trabalho séo
eficientes a ponto de colaborar com o trabalho dos frentistas
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(operacional)?  Observa-se que 50% dos entrevistados
responderam que concordam totalmente com a afirmativa e os
demais 50% concordam parcialmente com a afirmativa. Ao
analisarmos as respostas vé-se que a concordancia quanto ao fato
reflete a consciéncia existente, por parte dos gerentes, de sua
contribuicdo quanto ao trabalho a ser executado pelo nivel
operacional, no caso os frentistas.

50% 50%

M.

Concordo
Totalmente

[ Percentual

0% 0%
4 A

Discordo Discordo
Parcialmente Totalmente

Nem concordo
nem discordo

Concordo
Parcialmente

Figura 2. Seus métodos de trabalho séo eficientes a ponto de
colaborar com o trabalho dos frentistas. Fonte: Os autores, 2014.

A tabela 2, O sistema de computador utilizado pela empresa
atende as necessidades administrativas e gerenciais? contrasta a
respostas obtidas através do questionario, onde 50% dos
entrevistados responderam que concordam parcialmente com a
afirmativa e 50% discordam parcialmente da afirmativa.
Observa-se a divergéncia entre as respostas, dessa forma, ao
analisar-se a representacdo grafica vé-se a que nivel o sistema
utilizado pela empresa satisfaz a necessidade existente no
trabalho dos gerentes, pode-se evidenciar que muitas vezes um
sistema computadorizado ndo é de féacil utilizagdo por todos,
sendo ainda eficiente e indispensavel para alguns trabalhos e
ineficiente para outros.

Tabela 2. O sistema de informatizado utilizado pela empresa
atende as necessidades administrativas e gerenciais

Item Frequéncia | Porcentagem
Concordo 0 0%
totalmente
Conc_:ordo 1 50%
parcialmente
N_em concordo nem 0 0%
discordo
Discordo 1 50%
totalmente
Dlsc_ordo 0 0%
parcialmente

Total 2 100%

Fonte: Os autores, 2014.

A figura 3, demonstra a resposta e percentual de resposta quanto
a pergunta, Os formularios utilizados como ferramentas de
trabalho séo eficientes? Ao analisar-se a resposta percebe-se que

100% dos entrevistados concordam totalmente quanto a
eficiéncia dos formularios utilizados como ferramenta de
trabalho dos gerentes.

Através da técnica de Pesquisa de Documentos existentes,
apurado na empresa objeto de estudo, pode-se ter acesso aos
formulérios utilizados pela geréncia e assim utiliza-los também
como analise para pesquisa.

100%

N |

[ Percentual

d
Concordo
Totalmente

‘Concordo
Parcialmente

Discordo
Parcialmente

Discordo
Totalmente

Nem concordo
nem discordo

Figura 3. Os formulérios utilizados como ferramentas de trabalho
séo eficientes. Fonte: Os autores, 2014.

Na tabela 3, pode-se observar a concordancia quanto a pergunta,
Todas as suas atividades sdo cumpridas com éxito diariamente?
previamente estabelecida. Vé-se que 50% dos entrevistados
responderam que concordam totalmente com a afirmativa e os
demais 50% concordam parcialmente. O tempo no cumprimento
de atividades é um dos fatores essenciais para o bom
funcionamento da rotina de uma empresa, dessa forma, ao se ter
0 nivel gerencial trabalhando com base no cumprimento de
prazos tém-se uma 6tima oportunidade para estabelecer prazos
para o nivel operacional e assim elaborar uma rotina embasada
em prazos eficientes de trabalho.

Tabela 3. Todas as suas atividades sdo cumpridas com éxito
diariamente.

Item Frequéncia | Porcentagem
Concordo totalmente 1 50%
Concordo parcialmente 1 50%
Nem concordo nem discordo 0 0%
Discordo totalmente 0 0%
Discordo parcialmente 0 0%

Total 2 100%

Fonte: Os autores, 2014.

A figura 4, demonstra o percentual de repostas quanto a
pergunta, A estrutura fisica do escritorio
gerencial/administrativo é segura? observa-se que 100% dos
entrevistados concordam totalmente com a afirmativa, ou seja,
avaliaram que o escritorio gerencial/administrativo é seguro para
execucdo de suas atividades, tendo e vista que o ramo de
negécios da empresa torna-se um fator primordial para que haja
uma maior preocupagdo com a seguranca de seus colaboradores.
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Figura 4. A estrutura fisica do escritério gerencial é segura. Fonte:
Os autores, 2014.

De acordo com as respostas estabelecidas pelos entrevistados do
nivel gerencial, tém-se a tabela 4 que demonstra o percentual de
afirmacBes quanto a pergunta, A estrutura fisica do escritdrio
gerencial/administrativo é adequada para execucdo das
atividades? A concordancia quanto a resposta foi unanime, 100%
dos entrevistados afirmam possuir uma estrutura adequada para o
trabalho. Tal fator também serd analisado através das técnicas de
observacdo direta e visitas técnicas realizadas no ambiente de
trabalho da empresa.

Tabela 4. A estrutura fisica do escritério gerencial é adequada
para execucdo de suas atividades.

Item Frequéncia Porcentagem
Concordo totalmente 2 100%
Concordo parcialmente 0 0%
Nem concordo nem discordo 0 0%
Discordo totalmente 0 0%
Discordo parcialmente 0 0%

Total 2 100%

Fonte: Os autores, 2014.

A figura 5, apresenta as informagdes pertinentes a pergunta, O
layout é propicio para a execugdo de suas atividades rotineiras?.
Onde 100% dos entrevistados afirmaram discordar parcialmente
de tal indagacdo. Através de tal entendimento vé-se que a
discordancia dos entrevistados quanto o layout da empresa pode
propiciar uma baixa produtividade ou até mesmo um atraso no
cumprimento de tarefas.

) 100%
2 ""/
1 / M Percentual
0% 0% 0% 0%

0 - -_ g : -J,"J

Concordo Concordo Nem Discordo Discordo

Totalmente Pardalmente copcordo  Pardalmente Totalmente

nem discorde

Figura 5. O layout é propicio para a execugdo de suas atividades
rotineiras.

A tabela 5, Vocé trabalha cumprindo prazos para entrega
de documentos e outros?, obteve 50% de concordéancia total por
parte dos entrevistados e os demais 50% em discordancia parcial

quanto a indagacdo, percebe-se que hd um grande contraposto em
relacdo as respostas, onde pode estar havendo uma falha quanto a
fixaclo dos prazos ou comunica¢do dos mesmos.

Tabela 5. Vocé trabalha cumprindo prazos para entrega de
documentos e outros.

Item Frequéncia Porcentagem
Concordo 1 100%
totalmente
Cont_:ordo 0 0%
parcialmente
Nem . concordo 0 0%
nem discordo
Discordo 0
totalmente 0 0%
Dlscprdo 1 0%
parcialmente

Total 2 100%

Fonte: Os autores, 2014.

Através da utilizacdo das técnicas de pesquisa ja especificadas,
constata-se que muitos aprimoramentos podem contribuir para o
repleto funcionamento das atividades cotidianas, fungdes e plena
comunicag&o.

Ao adequar essas melhorias a empresa possibilita-se que a
organizacdo passe a manter o controle de sua area de métodos,
pois 0s processos administrativos e gerencias dentro de uma
organizacdo dao suporte aos processos e atividades primarias, ou
seja, as atividades operacionais, além de oferecer a empresa um
melhor gerenciamento, com eficiéncia nos trabalhos rotineiros,
integracdo e motivacdo das atividades, diminui¢do da perda de
tempo com atividades pouco eficientes, além de utilizar-se de
ferramentas que possuem pouca incidéncia de perdas ou danos
reais.

As contribuicBes dessa pesquisa para 0s académicos englobam a
aplicacdo plena das habilidades do administrador, oferecendo um
feedback entre o conhecimento adquirido na academia e sua
aplicacéo perante os problemas.

Em contribuicdo a sociedade o presente projeto definird a
viabilidade de propostas de mudanca dentro de uma organizagéo,
emoldurando sua estrutura e seus processos, a fim de favorecer a
sociedade com produtos e servigos de qualidade.

V. CONCLUSOES

Ao estabelecer-se a presente pesquisa com proposta de
implantacdo de métodos e procedimentos gerencias obteve-se
como resultado a validagdo da utilizacdo de métodos que
padronizassem as atividades rotineiras da empresa objeto de
estudo, utilizando-se de ferramentas administrativas para tal
feito. Evidencia-se que para implantacdo fez-se necessario a
observacdo e consequente diagnéstico do ambiente e métodos ja
exercidos na organizacdo, dispondo de recursos metodolégicos
que diminuiram a incomplexidade na coleta de dados. Além da

avaliacdo do melhor meio a ser implantado, o qual em seguida
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foi proposto a empresa para o alcance dos objetivos
especificados.

Foram implantados manuais administrativos, os quais impeliram
no exercicio das rotinas de trabalho, além de utilizar-se de
ferramentas graficas, como, organograma, que faculta no
conhecimento de funcbes e hierarquias; fluxogramas, que
exprimem as tarefas, e outras ferramentas que podem ser
adequadas de acordo com a necessidade advinda dos usuarios. A
empresa que recorre ao uso do meio padrdo e suas atividades se
beneficia de produtos e servicos qualificados.

VI. AGRADECIMENTOS
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