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RESUMO

Este trabalho propde a analise ergonébmica em atividades administrativas de uma
organizagao sem fins lucrativos que, para o cumprimento de seus objetivos, vale-se de
uma estrutura profissional de suporte. O objetivo principal consiste na detecgéo e analise
de problemas dentro da estrutura em questdo, valendo-se de diversas ferramentas da
Ergonomia complementadas pelos conhecimentos em Engenharia. A partir da definigcao
do problema como o excesso de volume nas atividades administrativas, este trabalho de
formatura apresenta sugestdes para o melhor cumprimento das obrigagdes dos
funcionarios, objetivando uma melhoria da qualidade do trabalho, condigdes de saude e

desenvolvimento profissional e pessoal da equipe administrativa.

Palavras-chave: Ergonomia. Ambiente de trabalho. Terceiro Setor.



ABSTRACT

This work proposes the ergonomic analysis in office activities within a nonprofit
organization which, in compliance with its objectives, uses a professional structure to
support office activities. The main objetive consists in the detection and analysis of
ergonomic problems inside the studied structure, using several ergonomic tools
complemented by Engineering knowledge. After defining the problem as volume excess
in office activities, this work presents suggestions to help the compliance of employees
obligations, aiming an improvement in the quality of work conditions, health conditions

and professional and personal development of the office staff.

Keywords: Ergonomy. Work environment. Third sector.



LISTA DE ABREVIATURAS E SIGLAS

SEDE Sede administrativa

REGIONAL Estrutura de trabalho voluntario de nivel regional

LOCAL Estrutura de trabalho voluntario de nivel local
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INTRODUGCAO

Esta analise do trabalho em atividades administrativas utiliza como estudo de caso
uma organizagao sem fins lucrativos que possui duas frentes de trabalho: uma composta
por voluntarios, externamente ao ambiente de escritorio; e outra voltada a realizacdo de
tarefas administrativas, geradas em fungcdo do cumprimento de seus objetivos. Essa
ultima estrutura ndo se baseia em trabalho voluntario, mas em trabalho profissional de
funcionarios assalariados, e é nela que se desenvolve o presente estudo. O ambiente
administrativo da organizagéo se da primordialmente em uma base, sua sede principal, e
sua receita provém principalmente da venda de produtos como revistas, livros e outras

contribuicoes.

Antes da identificacdo e analise da demanda ergondmica, serdo apresentados os
conceitos de terceiro setor, Ergonomia e informagdes sobre a organizagdo, seus
produtos e perfil de funcionarios. O objetivo principal deste trabalho € a avaliagado de
diversos pontos da Ergonomia dentro da organizagdo, focando na analise de um
problema central, representado pelo volume de trabalho. Ao ser feito o diagndstico do
mesmo, sdo avaliados os pontos de melhoria e sdo fornecidas propostas de solugéo,

posteriormente avaliadas e aprovadas pelos funcionarios.

A ocasiado da realizacao deste trabalho foi propicia para o autor para aplicar os
conhecimentos de Engenharia adquiridos ao longo do curso da Escola Politécnica em
prol da resolugdo de um problema que afeta negativamente as condigdes de trabalho, o
desempenho e a qualidade percebidos pelos funcionarios na realizagado de atividades

administrativas na organizagéo avaliada.
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O TERCEIRO SETOR

Definicao

A divisdo de setores dentro da sociedade civil € composta pelo Primeiro setor, o
setor publico, caracterizado pelo Estado, seguido pelo Segundo setor, o privado,
caracterizado pelas empresas e o mercado e, por ultimo o Terceiro setor, nosso foco de
estudo, caracterizado pelas entidades sem fins lucrativos. Segundo HUDSON (1999), o
terceiro setor € composto por entidades da sociedade civil, que utilizam recursos
privados para alguma finalidade publica. Complementando esta definicdo, temos que
para este setor “o conceito mais aceito atualmente é o de uma esfera de atuagao publica,
nao-estatal, formada a partir de iniciativas privadas voluntarias, sem fins lucrativos, no
sentido do bem comum.” (BNDES, 2001). Para HUDSON (1999), o terceiro setor pode

ser facilmente definido por organizagdes que:

e Buscam o objetivo social ao invés de gerar lucro;

e Sao independentes do Estado, sendo administradas por um grupo independente
de pessoas e nao fazem parte de um departamento do governo ou de autoridade
local ou de saude;

¢ Reinvestem todo o seu saldo financeiro na propria organizagao.

Além da existéncia de diversas organizagbes do Terceiro setor, hoje
representadas por entidades filantropicas, ONG’s (Organizagbes Nao Governamentais),
OSCIP (Organizagbes da Sociedade Civil de Interesse Publico) e outras organizagdes
sem fins lucrativos em geral, também ¢é possivel verificar que um grande numero de
entidades privadas passou a se organizar com o intuito de gerar iniciativas de suporte as
questdes publicas, dada a faléncia do Estado em resolver determinadas questbes

sociais.
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De acordo com FALCONER (1999), este movimento de resolugdo de questdes
publicas através de projetos com origem na iniciativa privada tem um sentido mais amplo
que apenas “cobrir os buracos” que o setor publico ndo consegue resolver, traduzindo-se
num mecanismo de reclamacdo e cobranga ao Governo de questdes a serem
melhoradas. Portanto, além de resolver problemas sociais, o crescimento do Terceiro
setor no Brasil traduz uma mudancga no conceito de democracia, trazendo novas formas

de organizagéo e participagao social.

Segundo o BNDES (2001), a participagdo de empresas no terceiro setor é
presente através de fundacdes e institutos vinculados a elas principalmente. Outro meio
de participacao seria através de associagdes em projetos de instituicdes do terceiro setor
bem sucedidas ou entdo através de projetos sociais proprios. Esse movimento difere-se
dos ja superados sistemas de doagdes, instaveis e imprevisiveis, do qual dependiam os

projetos sociais.

Quanto as instituicdes religiosas, FALCONER (1999), atribui grande importancia
as instituicdes ligadas ao catolicismo, haja vista a predominancia desta religido dentro do
nosso pais. Juntamente com a participagdo em menor numero de outras religides, como
a crista, o judaismo e religides de origem africana, essas religides tém um importante
papel no setor e operam entidades sem fins lucrativos, clubes esportivos/ sociais, obras

de caridade, hospitais e organizagdes de culto.

De acordo com FALCONER (1999), a religido € o elemento unificador dentro do
terceiro setor. Conforme sera visto logo a seguir, o numero de organizagdes religiosas

corresponde a quase 40% das organizagdes sem fins lucrativos em geral.

Historia do Terceiro Setor

Apesar das entidades sem fins lucrativos terem registros datados no final do

século XIX, & possivel verificar que, segundo MENDES (1999), o surgimento mais
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notavel de organizagdes do terceiro setor na América Latina corresponde ao final da
década de 50 em um momento em que organizagdes criadas por iniciativa de grupos de
profissionais e técnicos tiveram a intencdo de realizar trabalhos em setores
marginalizados. Durante este periodo até a época da ditadura militar, foi possivel verificar
no Brasil um aumento de associagdes civis autbnomas de carater notadamente politico,
ganhando for¢gas com projetos de curto alcance. A explicagdo para este fato se baseia
em uma reagao social em contrapartida as restricdes politicas impostas pelos governos

militares.

A partir de entdo, foi possivel verificar que no inicio da década de 80, as
instituicbes de terceiro setor, principalmente as ONG’s (Organizagdes Nao-
Governamentais) passaram a ganhar mais robustez e visibilidade e, no caso da midia
brasileira, a partir da ECO 92, quando elas passaram a ser mais reconhecidas. Porém,
apesar do reconhecimento tardio, organizagdes desse tipo ja existem ha muitas décadas.
As ONG's, por exemplo ja “existem no Brasil ha muito tempo. Novo é o nome —
organizagées nao governamentais — que Ihes deram o Banco Mundial e as Nacgobes
Unidas. Antes eram conhecidas como centros de pesquisa, associagdes promotoras de
educacao popular, entidades de assessoria a movimentos sociais.” (BAVA, 1994, p.97
apud. MENDES, 1999). Nesta época pds-periodo militar, foi possivel verificar também um
grande aumento de sindicatos e partidos politicos, e em conjunto a isso um grande
aumento de empresas privadas atuando dentro de questdes do terceiro setor criadas

para combater os diversos problemas da sociedade.

Paralelamente ao processo de crescimento do terceiro setor no Brasil nas ultimas
décadas, observou-se um crescimento de organizagdes sem fins lucrativos em nivel
mundial, com énfase no combate de conflitos e problemas sociais em paises pobres da
Africa, Asia e do Leste Europeu. Além desses, cuidados sobre diversos outros tipos de
problemas de interesse internacional ganharam visibilidade neste periodo como: combate
a miséria e a fome, a preservacao de animais, crescimento populacional, combate a
proliferacdo de doencas, o fortalecimento dos movimentos religiosos, combate as drogas,

enfim, diversas causas, podendo-se destacar principalmente as preocupacdes com



14

questdes ambientais e relacionadas a preservagao do planeta, intrinsecamente ligados a

preservacéo da espécie humana.

Segundo o BNDES (2001), durante este processo, houve um movimento de
redugao do apoio externo recebido de entidades internacionais ndo-governamentais para
os problemas brasileiros, em relacdo ao que era predominante nas décadas de 60 e 70,
ja que muitos dos recursos que essas entidades destinavam para ca passaram a ir para
causas internacionais de maior relevancia. Além disso, houve outro fator que pesou
bastante: “A redu¢cdo do numero de organizagbes apoiadas no Brasil deveu-se ainda ao
maior rigor na selecdo de novos parceiros e as exigéncias de cunho institucional
impostas pelas agéncias externas em termos de eficiéncia organizacional, especialmente
nas areas de planejamento, avaliacdo e prestacdo de contas.” (BNDES, 2001). Como
muitas organizagdes brasileiras ndo conseguiam cumprir estas exigéncias impostas pelas

agéncias internacionais, muitos investimentos foram revertidos para causas externas.

O terceiro setor em numeros

Segundo um estudo de 2004 realizado pelo IBGE e a IPEA, estudando fundagdes
sem fins lucrativos e algumas empresas, totalizando 276 mil, temos que elas empregam
cerca de 1,5 milhdes de pessoas e movimentaram cerca de 17,5 bilhdes de reais em
salarios em 2002. Deste numero, é importante notar que a regido Sudeste concentra
44% dessas instituicdes e empresas, sendo que Sao Paulo tem 21% desse total e Minas
Gerais tem 13%. Em conjunto, S&o Paulo e Minas Gerais concentram mais de um terco

das instituicdes brasileiras.

Dentro desse total, separando-se apenas a parcela referente as associagbes sem
fins lucrativos, foco do nosso estudo, chega-se ao numero de 268 mil instituicdes de

terceiro setor, empregando cerca de 1,3 milhdes de pessoas e movimentando cerca
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de 14,2 bilhdes de reais em salarios em 2002. Isso nos mostra realmente que o terceiro
setor movimenta uma quantidade de riqueza bem relevante, apresentando salarios
médios mensais de 871 reais, ou seja, mais que o triplo que o salario minimo da época
do estudo, no valor de 260 reais, segundo Lei n° 10 .888, de 24.06.2004.

Além disso, € interessante notar que quanto a “empregabilidade”, o conjunto das
empresas sem fins lucrativos € formado por uma grande maioria de organizagdes
minusculas e por uma minoria de gigantes, que concentra a maior parte dos empregados
do setor. Cerca de 77% das organizagbes nao tém nem um empregado sequer, por outro
lado, aproximadamente 2.500 entidades (1% do total) absorvem quase um milhdo de

trabalhadores.

Outra caracteristica dessas instituicdes sem fins lucrativos é a grande participagéo de
entidades religiosas. Cerca de 26% destas dedicam-se diretamente as atividades
chamadas confessionais, que sdo as ordens religiosas, templos, paroquias, centros
espiritas etc. Isto sem considerar as instituicdes fora desta categoria mas que possuem
origem na religido, dedicando-se a outras atividades como colégios, faculdades e
hospitais e com personalidade juridica propria. Entdo se pode concluir deste estudo do

IBGE que a influéncia da religido no ambito dessas organizacbes € bem ampla.

Segundo FALCONER (1999), as organizagbes religiosas e instituicdes ligadas a

Igrejas formam um grupo de peso dentro do setor, conforme mostrado no quadro abaixo:



Categoria Legal e Propésito

Numero

% do total de
organizacgoes

% do total do

terceiro setor

religiosas

Fundacdo beneficente, religiosa, bem-

estar 5.492 6,5% 2,5%
Organizacdes religiosas stricto sensu 29.473 34,7% 13.4%
Associacdes beneficentes, religiosas,

bem-estar 49.671 58,5% 22,6%
Federacdes religiosas 127 0,1% 0,1%
Confederacdes religiosas 79 0,1% 0,0%
Total de organizagoes religiosas 84.842 100% 38,6%
Total de organizacoes 219.559

Tabela 1 - Participagéo das Organizagdes de Inspiragdo Religiosa no Terceiro Setor Brasileiro.

Fonte: Johns Hopkins Comparative Nonprofit Sector Project — adaptado de FALCONER (1999).
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E possivel verificar, portanto, que as organizacées religiosas possuem uma grande

importancia dentro do setor, respondendo por quase 40% das organizagdes de terceiro

setor em geral.

Classificacao do Terceiro Setor

Segundo HUDSON (1999), pode-se classificar as organizag¢des de terceiro setor da

seguinte forma:
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1. Classificagao por propésito
e Fornecer servigos
e Fornecer apoio mutuo;

¢ Realizar campanhas para mudancas;

2. Classificagao por fonte de recursos:

¢ Venda de produtos e servigos;
e Subsidios
e Doacbes e atividades de captagao de recursos

e Taxas (mensalidades, etc.) dos associados

3. Classificagdo por composi¢ao de conselho:
e Especialistas;
e Usuarios;

e [Individuos interessados.

Analisando essa classificagao, as entidades prestadoras de servigos, dentro da
classificacdo por propésito, seriam as entidades que prestam servicos assistenciais,
religiosos, educacionais ou relacionados a saude. Ja as entidades de apoio mutuo se
caracterizariam pelas entidades formadas por associados com interesse especifico em
comum, nao abrangente para toda a sociedade, como por exemplo os sindicatos, clubes
e grupos de auto-ajuda. No caso das campanhas para mudangas, estas sao
representadas por entidades formadas com o intuito de reivindicar, mudar ou lutar pela
defesa de alguma causa, por exemplo, entidades de apoio ao Meio Ambiente e partidos
politicos. Além disso, o autor também expde duas classificagdes mais auto-explicativas,
onde a entidade por ser classificada por fonte principal de recursos ou entdo pela forma

de composicao de seu conselho.
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Posicionando a organizagao avaliada nos moldes acima, ela pode ser classificada
como entidade prestadora de servigos, segundo seu propdsito, ou seja, a entidade, que
tem a intengcdo de “extinguir o sofrimento humano”, o faz através da prestagdo de
servicos como palestras, orientagdes, oracdes e atividades para melhorar a vida espiritual

das pessoas.

Segundo a segunda classificagdo, “fonte de recursos”, os recursos da entidade
sao obtidos pela venda de produtos e servigos como livros e revistas, através de doagdes

em geral e também pelas mensalidades de associados, dentre outros produtos.

Quanto a composicao do conselho, este € formado por pessoas interessadas, ou
seja, aquelas interessadas na causa social da entidade e que possuem capacidade para

governar.

Diferencas entre organizacdes do terceiro setor e empresas privadas

Uma instituicdo de terceiro setor, segundo afirmacgdo anteriormente citada de
HUDSON (1999), é caracterizada pela busca do objetivo social ao invés do lucro, da
conducéao do corpo diretivo independente do Estado e por reverter todo o saldo financeiro
para a propria entidade. De inicio, é nitida e aparentemente simples a diferenga entre
uma entidade do terceiro setor e outra com fins lucrativos. Porém, a medida que nos
aprofundamos em questdes importantes como a gestao dessas organizagdes, observa-se

que nao ha grande disponibilidade de material sobre estes assuntos.

A questao do gerenciamento das organizagdes do terceiro setor foi bem exposta
por FALCONER (1999, p.109): “ha um virtual consenso entre estudiosos e pessoas
envolvidas no cotidiano de organizagdes sem fins lucrativos de que, no Brasil, a

deficiéncia no gerenciamento destas organizacbes € um dos maiores problemas do
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setor, e que o aperfeicoamento da gestdo — através da aprendizagem e da aplicagao de
técnicas oriundas do campo de Administracdo — € um caminho necessario para o atingir
de melhores resultados.” Segundo ele, existe um movimento crescente no sentido de
adaptar a administragdo as organizagbes sem fins lucrativos. O’NEIL (1998) apud.
FALCONER (1999), apresenta oito distingdes principais entre organizagdes do terceiro

setor e outros tipos de organizagdes:

e Propésito/ Missdo: o propésito das empresas é gerar capital através da venda

enquanto que dentro do terceiro setor acumular capital € subsidio para atingir os
objetivos sociais.

e Valores: apesar de existir em todos lugares, no terceiro setor sdo tomados como
elementos centrais.

o Aquisicdo de Recursos: primordialmente, as empresas adquirem recursos através
das vendas, o governo através dos impostos e o terceiro setor através de diversas
fontes tais como doagdes, grants, resultados de investimentos patrimoniais, etc.

e Bottom Line (resultado): € mais dificil dizer qual o significado de “resultado” para

uma instituicdo sem fins lucrativos do que para as empresas convencionais, e

quais os melhores indicadores a serem utilizados para medi-lo.

e Ambiente Legal: a legislagdo incide de maneira diferente ao terceiro setor,

particularmente a aplicagao de recursos e a tributagao.

e Perfil do Trabalhador: parcela do trabalho é voluntaria ndo-remunerada. O tipo de

atividade, qualificacdo e forma de remuneracao sao diferentes dos 1° e 2° setores.

e Governanca: é atribuido um papel importante ao conselho da entidade, formados
por voluntarios que ndo devem ser beneficiados pelos resultados da organizagao.
A relacao entre o corpo profissional e o conselho tende a ser mais préxima do que

no 1° e 2° setores.

e Complexidade Organizacional: no caso de organizagdes do terceiro setor, o tipo e
a variedade de servicos devem ser olhados de forma diferente, assim como as



relagcbes com publicos multiplos e a dependéncia de varias fontes de recursos,

além de outras dimensoes.
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SERVICOS E PERCEPCAO DO CLIENTE

Segundo FITZSIMMONS (2000), a separagao entre um servigo e um produto é dificil
de ser realizada. O ambiente de servigos é tao distinto que pode trazer duvidas quanto a
aplicagdo de técnicas de manufatura utilizadas na industria voltadas
exclusivamente para este fim para aquelas que fornecem servicos. A diferenca entre estes
dois termos se complica pois geralmente eles estdo vinculados, seja na compra de uma
mercadoria ou na prestacdo de um servigo, existe ali a presenca de ambos. A forma como

se daria esta proporgao pode ser visualizada no quadro abaixo:

Bens Servicos

100% 75 50 25 0 25 50 75  100%
PP Postos de gasolina..........cccc.......... |
PP Computador Pessoal.................... |
ST Fotocopias......ccccceeeeeeeieeieeenee |
[oeeeeeennanns Restaurantes “fast-food” ........... |

Figura 1 — Proporgéo de bens e servicos em um conjunto de compras tipico (FONTE:
FITZSIMMONS, 2000).

Os servigos podem ser entendidos como “pacotes”, de beneficios explicitos (como
um servico 24 horas, por exemplo) e implicitos (como a atitude do funcionario num
atendimento). Além disso, estes servigos geralmente estdo abrigados em uma instalagéo
de apoio (localizagao, decoragao, etc) e faz uso de bens facilitadores (como um cardapio,

variedade de opgdes, etc).

O cliente possui um papel muito importante dentro do processo do servigo, pois ja

que ele participa do mesmo deve haver uma atengdo especial ao ambiente fisico,
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instalagdes, ja que para ele o servico é uma experiéncia que ocorre na localidade do
consumo. E essencial manter a boa apresentacdo e qualidade das instalagdes,
dependendo do servigo. Dependendo do tipo de servigo, manter ambiente de retaguarda,
normalmente ocultos aos olhos dos clientes, visiveis e acessiveis para as pessoas,

aumentando a credibilidade.

E importante ter em mente que o cliente pode ser parte ativa do processo do
servigo, e com isso suas caracteristicas pessoais como conhecimento, atitude, indole e
motivagdo podem comprometer a qualidade do servigo. Mesmo assim, muitos beneficios
podem ser aproveitados da participacdo do cliente ativo, como a reducdo de mao-de-

obra utilizada.

Com relacao a natureza do ato de servigos, este pode ser considerado ao longo de
duas dimensdes: agdes tangiveis/ intangiveis e o receptor direto do servigo, podendo ser

este ultimo uma pessoa ou coisa.

Receptor Direto do Servico

Natureza do ato do servico

Pessoas Coisas
® Servigo dirigido as pessoas Servigo dirigido aos bens e
‘§ (corpo) outras propriedades das
‘@ *Transporte de passageiros pessoas
8 | -Salées de beleza *Frete
§ Academias de ginastica *Manutencéo e conserto de
g *Restaurantes eqmp.amentos )
«Cabeleireiros *Servicos de portaria
Etc
.« | Servigo dirigido ao intelecto Servigo dirigido aos ativos
Q| das pessoas intangiveis
g* *Educacéo *Servicos bancarios
£ | *Radiodifuséo -Servicos legais
g *Servicos de informacéo «Contabilidade
'g,| *Teatros «Etc
< | «Museus

Figura 2 — Entendendo a natureza do ato do servico

(FONTE: FITZSIMMONS, 2000).
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Este esquema mostrado nos leva a refletir sobre a maneira tradicional que os
servigos sdo projetados, levando-se em conta os aspectos envolvidos como os bens
facilitadores e suas instalacbées podem mudar. No caso de um banco, por exemplo, o fato
de se instalar caixas eletrbnicos €& conveniente ao tipo de se servico prestado sem a
necessidade de utilizar a forma de atendimento tradicional, que exige a interagao pessoal

e abre portas para variabilidade na percepcao do servigo prestado.

No nosso estudo de caso, a definicdo do servico ou produto depende do que
queremos analisar. Pensando na andlise da ergonomia e nos aspectos presentes nesse
contexto, pode-se pensar no servico principal como o suporte administrativo que é
prestado as estruturas de trabalho voluntario, tendo como clientes os membros das
estruturas de nivel local e regional, além dos préprios funcionarios responsaveis pelo
trabalho diario administrativo. Portanto, a classificacdo mais apropriada deste tipo de

servigo seria um servico intangivel voltado as pessoas.

Assim, a analise de ergonomia necessita de um entendimento da percepg¢ao pelos

clientes sobre o trabalho e servigos que os envolvem.

De acordo com FITZSIMMONS (2000), o fato de o servigo ser consumido
simultaneamente a sua prestacdo e o cliente ser parte ativa do processo define a
percepcao que ele capta sobre o servico e criam um relacionamento entre a

personalizagao do servigo e as caracteristicas que podem ser personalizadas:
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Grau em gue as Caracteristicas dos
Servicos podem ser personalizadas

Alto Baixo

29 *Servico profissionais Educac3o (turmas grandes)
E g «Cirurgia *Programas de salde
& el o «Taxi preventivos

o £ o | *Esteticista -Alimentac3o escolar
8 E 5| < | Encanador
ERE -Etc
of ® ©
#| 5| @
NEE
o 2 *Servicos de telefonia Transporte publico

g *Hotéis *Manuteng3o de
g &l a «Bancos (exceto grandes eletrodomesticos

88 £ |empréstimos -Cinema
5 § @ | *Restaurantes familiares *Restaurantes “fast-food”
38 § *Etc
®| o
ol 3l &

Fig 3 — Personalizacdo e Julgamento na prestacéo dos servicos (FONTE:
FITZSIMMONS, 2000)

Com isso, diversos tipos de servigos tendem a utilizar um grau de personalizagao
maior ou menor conforme a estratégia utilizada pela empresa e, sendo um servigo
passivel de personalizacdo, como um servi¢co de taxi, pode mudar as caracteristicas de
seus bens facilitadores, localizacédo, elementos implicitos e explicitos, de acordo com

seus objetivo, estratégia e mercado envolvidos.

A satisfacéo do cliente relaciona-se com diversas fontes como as necessidades
pessoais, a propaganda boca-a-boca e experiéncias anteriores. Essa satisfacdo pode ser
medida comparando-se a percepg¢ao do servigo prestado com a expectativa que foi

criada em relagdo ao mesmo.
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Propaganda Necessidades Experiéncias
boca a boca Pessoais Passadas
h 4
Dimensdes da Qualidade ~ Expec,ttatlva de Qualidade percebida do Servico
em servigos Servigo (ES)

1. Expectativas excedidas ES < PS:
(Qualidade excepcional)
2. Expectativas atendidas ES = PS:

. Confiabilidade

Responsabilidade

: Efngtgsgga (Qualidade satisfatria)
) Tanp ilicads . 3. Expectativas n&o atendidas ES >
g9 " Prestacdo de PS: (Qualidade inaceitavel)

Servigo (PS)

Fig 4 — Qualidade percebida do servigo (FONTE: FITZSIMMONS, 2000)

De acordo com a figura, quando a expectativa € superada, o servigo € percebido
como de qualidade excepcional. Por outro lado, quando o servico nao atende as
expectativas, este é percebido como inaceitavel. O servigo que atende as expectativas é

satisfatorio.
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ERGONOMIA E A ANALISE DO TRABALHO

Ao iniciar ao estudo da ergonomia e a analise no trabalho, faz-se necessario
entender o que é e para que serve este ramo do conhecimento. Segundo GUERIN
(2001), é comum encontrarmos obras que se iniciam com a definigdo etimoldgica da
palavra através de seus dois radicais — “ergon” e “nomos” - designando o significado de

“ciéncia do trabalho” ou, de forma mais precisa, aquela que define as regras do trabalho.

O conceito de ergonomia aproxima-se do estudo das condigdes de trabalho, e é
entendido pelos ergonomistas, principalmente aqueles cuja pratica se baseia na linha da
escola franco-belga, como uma ciéncia com foco na atividade do trabalho. Diante das
inumeras definicbes e abrangéncia no significado dessa ciéncia, pode-se aprofundar um
pouco mais em algumas definicdes do trabalho, atividade e tarefa dentro da ergonomia,

visto mais adiante.

Como objetivo, a ergonomia faz-se util através da transformagédo do trabalho,

sempre observando dois aspectos essenciais:

1) A concepgédo de situagdes de trabalho que n&o alterem a saude dos
funcionarios, dando possibilidades de eles exercerem suas competéncias de forma
individual e coletiva, além de encontrar possibilidades de valorizagdo de suas

capacidades;
2) Alcancgar os objetivos da empresa, justificando seus investimentos.

Considerando estes dois objetivos, e aplicando um procedimento que considere
ambas as légicas, focadas tanto na produgdo como no social, pode-se estruturar um

ambiente mais favoravel do ponto de vista ergonémico.

E comum, contudo, deparar-se com situagdes em que o ambiente ja esta

estabelecido com certas caracteristicas fixas que ndo ddo margem as mudangas, tais



27

como: orgamentos ja definidos, principais escolhas tecnolégicas ja realizadas, objetivos
quantitativos e qualitativos ja esbogados, entre outros, deixando sempre para o final a
influéncia do componente humano. Isto mostra como a légica utilizada para os processos
produtivos desfavorece as condigcdes do trabalhador e aumenta as possibilidades de

insatisfagdes, atritos, doengas, problemas sécio-tecnoldgicos, etc.

Quando se utiliza uma logica que nao leva em conta o fator humano, é necessario
contratar recursos humanos com o intuito de adapta-los a logica estabelecida, deixando
de lado as especificidades do funcionamento humano no projeto, tendo como
consequéncia mais comum aos problemas percebida a atribuigdo do erro ao trabalhador,
ja que nao se tem a consciéncia (ou se deixa de lado) que os problemas podem estar na

concepgéao da logica de trabalho e meios de trabalho utilizados.

E importante destacar que a falta de conhecimento do trabalho em si e seu
impacto no trabalhador sdo os principais fatores que levam as disfuncbes percebidas.
Além disso, pode-se somar a falta de interesse das pessoas que realizam a concepgao

do trabalho, que geralmente negligenciam fatores como:

e As informagdes procuradas e percebidas no ambiente de trabalho pelos
trabalhadores;

e A maneira como essa informagdo é tratada, de acordo com a formacgédo e
experiéncia profissional de cada um;

¢ Os raciocinios envolvidos na execucgao e decisao de acoes;

e Os gestos, esforgos, posturas dos trabalhadores para executar suas atividades;
Essa atividade é essencial para o funcionamento do trabalho e seus resultados

ajudam na concepgao de meio organizacionais para atingir os objetivos da empresa ao

mesmo tempo que preserva as boas condi¢gdes dos trabalhadores.
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Trabalho, tarefa e atividade

Para entender melhor o trabalho, utilizar-se-4 o conceito descrito por GUERIN
(2001), sobre o significado de trabalho, que pode ser definido tanto como as condigbes e

o resultado de um trabalho, como a propria atividade do trabalho.

Sendo essas trés concepgdes sao as mais utilizadas, pode-se realizar uma ligagao

entre essas trés realidades:

Condigdes de Trabalho '

| Atividade de Trabalho |
"--».,_' “{:_,——(—5-?‘?"11

{ Resultados do Trabalho )

Figura 5 — As trés concepgdes do trabalho. (FONTE: GUERIN, 2001).

Uma analise bem elaborada do trabalho leva em conta essas realidades com o
funcionamento da empresa no dia-a-dia. Porém, existe uma grande diferengca entre o

trabalho no campo tedrico e pratico.

Dentro das empresas, os diversos departamentos traduzem uma realidade do
trabalho voltada para os interesses e ponto de vista de cada um, ou seja, cada
departamento busca um objetivo proprio e enxerga o trabalho de uma forma especifica, o
que é natural dado que existe uma organizagao do trabalho. No entanto, é interessante
notar que para os profissionais externos, a visdo do trabalho pode levar em conta

diversos aspectos, e para o ergonomista o fator humano associado a busca dos
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objetivos propde uma analise unica e pouco visivel para os profissionais das diversas

areas.

Para a analise do trabalho, a existéncia de profissionais que se interessem pela
melhoria das condigdes do mesmo € importante, porém € necessario que haja sempre
um recorte da acdo e conhecimento envolvidos para a sua analise. Muitas vezes uma
analise pode se tornar unilateral, ou entdo considerar apenas alguns aspectos, deixando
de lado outros e tornando-se supérfluo. Por isso, deve-se sempre ter em mente que a
analise do trabalho deve envolver algum as areas do conhecimento, como a técnica e a

social, ao mesmo tempo em que estabelece um limite para o campo de analise.

E essencial definirmos nesse ponto, alguns aspectos do trabalho e da atividade
da empresa, ou seja, a maneira como os resultados sao obtidos e os meios utilizados, a
fim de atingir os objetivos propostos. O que acabamos de citar € normalmente “a primeira
informagéo que a diregcéo fornece ao funcionario” ou entdo “a primeira resposta que uma

pessoa da quando perguntam sobre a empresa onde trabalha”.

Tarefa x Atividade

Segundo GUERIN (2001), existe uma ligagéo importante entre o conceito de tarefa
e atividade de trabalho, que dao entendimento entre a diferenca do trabalho real e o

trabalho prescrito.

Tarefa € um resultado antecipado fixado dentro de condigcdes determinadas.
Quando se conversa com as pessoas, desde o mais simples operador até o presidente

da empresa, as pessoas descrevem, de fato, a sua tarefa e ndo o seu trabalho.
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Figura 6 — A tarefa.( FONTE: GUERIN, 2001).

Existe uma grande dificuldade para o ergonomista de se definir a maneira como
os resultados sao obtidos e os meios utilizados, ja que ha uma certa dificuldade em se

explicitar isso nas entrevistas com os membros da empresa.

Portanto convém definir claramente trés realidades:

e A tarefa como resultado antecipado fixado em condi¢cées determinadas;

¢ A atividade de trabalho como realizagao da tarefa;

¢ O trabalho como unidade da atividade de trabalho, das condi¢des reais e dos
resultados efetivos dessa atividade.

De forma esquematica:
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TRABALHO TRABALHO
PRESCRITO REAL

Condigdes Condicoes

Atividade
de Trabalho

Resultados
antecipado

Efetivos

Figura 7 - Trabalho Prescrito x Trabalho Real.(FONTE: GUERIN, 2001).

Portanto, como visto acima, a diferenciagao entre o trabalho prescrito e real pode

ser definida dessa maneira.

A tarefa é aquilo que é prescrito pela empresa. Ela autoriza o operador a realizar

essas agdes a0 mesmo tempo em que € imposta, constrange e € exterior a ele.

Ja atividade de trabalho seria como a forma que ele encontra de se adaptar a essa
tarefa — qual a estratégia de “como fazer” o trabalho? Isso sempre gera uma diferencga
entre “o que é pedido” e “0 que se pede”, e € nesse ponto que a ergonomia ira pode

gerar mudangas, na analise do sistema homem-tarefa.

O ergonomista muitas vezes se depara com a dificuldade de realizar uma analise
completa do trabalho real e prescrito. Na maioria, a analise da atividade nao é incluida e

se reduz a anadlise do trabalho prescrito. E, no caso inverso, a andlise da atividade
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sem analisar a tarefa reduz as chances de gerar mudangas efetivas ja que néo se leva

em consideragao a atividade concreta do operador.

A construcao da acao ergonémica do ponto de vista do trabalho

Segundo GUERIN (2001), a forma como se constréi a agdo ergondémica possui
como fio condutor um esquema representado por trés grandes etapas — a instrugao da
demanda, a formulagao do diagndstico e a definigdo dos objetivos de acédo — pelas quais

€ possivel descrever de forma sucinta toda a acdo ergonémica.

E uma forma de construgdo da agdo ergondmica que ndo é fixa para todos os
casos, mas fornece elementos interessantes para a elaboragdo da metodologia e analise

da acéo ergondémica.

A instrucédo da
demanda

Constituir o Identificar a Favorecer a
ponto de diversidade dos confrontagao
vista da pontos de vista dos pontos

atividade. sobre o trabalho de vista
A definicdo dos A identificacdo dos A implantac3o das

problemas levantados em
relacdo a distancia
prescrito/ real e as
modalidades de sua

pontos de articulacdo da
(atividade,
convergéncias) com os
outros dominios de

condicdes (éticas,
sociais, institucionais...)
de uma confrontacdo dos
pontos de vista

gestao funcionamento da
empresa.
Objeto da Posicionamento da Condigoes da

acao ergonomica

agao ergonomica

agao ergondmica

Figura 8 — A instrucdo da demanda.(FONTE: GUERIN, 2001).
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a) A instrucao da demanda

Esta etapa inicia-se pela constituicdo do ponto de vista da atividade de trabalho,
ou seja, analisando a diferenga entre o trabalho prescrito e o real, dando a dimensao da
analise tarefa/ homem. Diz-se constituir pois porque esse ponto de vista ndo existe de

forma institucional na empresa.

O ergonomista deve estudar todas as convergéncias/ divergéncias e contradi¢cdes
envolvidas nas caracteristicas da atividade necessaria a realizacdo da tarefa,
posicionando assim o ponto de vista em relagdo ao que estd em jogo (saude dos

trabalhadores, seguranga, etc).

Por fim, o ponto de vista deve identificar os atores e as estruturas nas quais se
apoiar para determinar possibilidades em que condi¢des éticas, sociais e institucionais

possam ser confrontadas de forma aceitavel.

Constituir o Identificar a Favorecer a
ponto de diversidade dos confrontagao
vista da pontos de vista dos pontos

atividade. sobre o trabalho de vista
O aporte de A leitura do O debate sobre as
conhecimento sobre a funcionamento da representacoes da
atividade do trabalho. empresa do ponto de empresa a partir do
vista da atividade. trabalho (estatuto,
projetos...)

A formulacao ——

do diagnéstico ("Condicges

Saude

Atividade Tarefa Trabalho )& ;fogduJ::iim
> Flexibilidade. .
Resultados
-

Figura 9 — A Formulag&o do diagnéstico.(FONTE: GUERIN, 2001).
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b) Formulagao do Diagndstico

Essa etapa consiste em analisar o que a analise da atividade descobriu sobre as
modalidades de gestdo da distancia prescrito-real, em relagdo as informagdes de
populacédo, sistema técnico, usuarios, oferta e qual idade dos bens e servigos, as tarefas,
distribuicdo de equipes, etc., ou seja, trata-se de reavaliar efetivamente o conjunto das
condicdes de funcionamento da empresa e seus resultados do ponto de vista do trabalho.
E uma avaliagdo que deve ocorrer de forma global, com a participacdo ativa dos
ergonomistas, e permitir reflexdes nos mais diversos dominios, dado que surgem
diversos esclarecimentos sobre a atividade de trabalho, permitindo discutir maneiras de

aumentar a produtividade, qualidade, etc.

Constituir o Identificar a Favorecer a
ponto de diversidade dos confrontagao
vista da pontos de vista dos pontos

atividade. sobre o trabalho de vista

O enriquecimento do
memorial descritivo das

A consideragdo do
trabalho como vanavel

A ampliacdo das margens
de manobra e a

transformacdes estratégica (processo de negociacdo dos
(concepgao, adaptacao, concepc¢ao, decis3o, COMPromissos
formacao, organizac3o...) negociacdo...) (redefinicdo dos
A definicdo dos objetivos...)
objetivos da
acao
Resultados da Efeitos da Fatores em jogo

acao ergondmica

agao ergondmica

agao ergondmica

Figura 10 — A definicdo dos objetivos da agdo.(FONTE: GUERIN, 2001).
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¢) O memorial descritivo das transformacgdes

A finalidade do trabalho do ergonomista, além de responder aos problemas que
geraram a acgao ergonémica, gera enriquecimento especifico, em forma de um memorial
descritivo de transformagdes das situagcbes de trabalho, que possibilita um melhor

conhecimento das atividades de trabalho.

O trabalho realizado deve visar efeitos de longo prazo, e ser considerado dentro
das variaveis estratégicas do funcionamento da empresa, porém sempre considerando as
possibilidades de mudanga através de manobras dos parceiros sociais e a negociagao

dos compromissos.

A acao ergonémica

Segundo GUERIN (2001), o estudo de um processo ergondmico se inicia pela
identificacdo e analise da demanda ergondmica, que compdem um conjunto de pontos
estruturais importantes da construgdo de uma agéo ergondmica. Cada agao ergondémica
€ unica, nao possuindo, portanto um encadeamento padrdo ou uma receita pronta a ser
seguida para cada situacdo. Mas apesar dessa singularidade, todas as acbes

ergondmicas observam um conjunto de pontos essenciais para a sua aplicabilidade.

Normalmente o trabalho do ergonomista segue uma linha que se inicia com o
entendimento do funcionamento da empresa, sendo que neste ponto ele deve procurar,
através de pesquisas a documentos e interlocutores, um melhor entendimento sobre as
possiveis dificuldades existentes e nas manobras para transformagdo. Com isso o
ergonomista estara apto a formular algumas hipéteses relativas as diversas situagdes (ou
apenas uma), que podem ser escolhidas para a analise de uma possivel demanda. A

seguir, dar-se-a inicio a uma série de observagdes abertas, procurando compreender
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as tarefas e o processo técnico confiados aos operadores, além de suas reagdes e

estratégias utilizadas frente a essas tarefas.

Juntando-se os dados da situacdo escolhida, as tarefas dos operadores e
observagdes relativas a eles, é possivel realizar um pré-diagndstico da demanda
ergonémica, que sera enriquecida pelas explicagdes dos interlocutores somada as

observagdes paralelas do ergonomista.

Todo este processo é construido de forma sistémica mas vale ressaltar mais uma
vez que ao longo do mesmo surgem novas situagdes e descobertas que podem
enriquecer as situacdes analisadas no processo da criacdo da demanda. Portanto, a
abordagem utilizada ndo deve ser considerada um simples conjunto de fases, uma apés
a outra e sim uma espiral de trabalho onde as fases posteriores e anteriores podem se

complementar mutuamente.
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Das primeiras formulacées de demanda a identificacio
dos fatores gerais em jogo: anélise da demanda e do
contexto, reformulago da demanda

Exploracdo do funcionamento da empresa e de
seus tragos: caracteristicas da populacao, da
producdo, indicadores relativos a eficdcia
e a sadde. Hipdteses de nivel 1:

escolha das situacdes a analisar Interacao
Analise do processo técnice _/ com 0s
e das tarefas
o : N operadores,
Observacdes globais da atividade P
{observacGes abertas
j A ; papel das
Formulagdo ~ [~ j
de um pré- Definicao de etievidas
diagndstico | um plano de | Observagdes 3
Hipdteses observaco “asistematicas
de nivel 2 Tratamento e das
dos dados et
verbalizacoes

Validacao

o Diagndstico: Tm—

/u — diagndstico local incidindo sobre afs)
situacaoloes)-analisaclals; em detalhe

- mas igualmente diagndstico glabal

incidindo sobre o funcionamento mais

geral da empresa

Figura 11 - Esquema Geral de Abordagem (FONTE: GUERIN, 2001).

A Demanda, o ponto de partida da acao ergondémica

Segundo GUERIN (2001), as demandas compdem um grupo de objetivos que
nem sempre sdo compartilhados e pode provir de pessoas ou grupos diversos na

empresa ou fora dela. As fontes de demanda podem vir de:
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A direcdo da empresa: a questdo de se levar em conta o trabalho para a tomada

de decisdo com o mesmo peso de outras variaveis econémicas e/ou técnicas,
buscando a otimizacéo e a capacidade maxima;

Dos proprios trabalhadores: na luta por melhores condi¢des de trabalho;

Organizacdes sindicais: em alguma situagdo em que se coloca em jogo a

responsabilidade do trabalhador por determinados erros, pode-se verificar uma
demanda para entender qual a relagdo entre as caracteristicas da situagdo de

trabalho e a atividades dos trabalhadores;

Parceiros sociais: quando dois atores do processo de producgao (ex. direcdo x
sindicato) tentam chegar em um o6timo produtivo que leve em conta os fatores
humanos, sociais e bioldégicos (a saude do trabalhador), além daqueles

encontrados na produc¢ao;

Instituicbes publicas: melhorias no desenvolvimento ergonémico de trabalhos

publicos em face das responsabilidades e, conseqlientemente, penalidades a que

estas instituicbes percebem pelo trabalho a ser executado.

Identificacao do que esta em jogo

Ao definir qual o grupo que solicita a demanda em questédo, o ergonomista deve

tentar analisar, de forma imparcial, quais sédo interesses em jogo e como cada um deles

se encaixa com a agao ergonémica. Ele deve avaliar as diversas demandas disponiveis a

ele, de forma que possa aprimorar a demanda inicial, sem confundir a demanda que

realmente existe com uma demanda formalizada.

Muitas vezes o que esta escrito pode enviesar a agdo ergondémica, por isso é

necessario que exista um balango do ponto de vista de todos os envolvidos no processo,

verificando os possiveis conflitos, pontos de vista, diferentes percepc¢des e simplificagdes.

Para isso, é necessario que fique claro, antes de tudo, quem é o real solicitante de uma

demanda ergonbmica - o solicitante formal pode ndo ter relagdo com
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aquele que iniciou a demanda, ou talvez um solicitante oficial esteja ocultado os

solicitantes iniciais.

Outros pontos devem ser levados em consideracdo nesta fase, pois nenhuma
posicdo dos atores deve ser desconsiderada, e ninguém deve sentir que seu ponto de
vista foi ignorado, integrando assim diversos elementos que, a partir de entdo, permite

entender qual o real problema que se esta enfrentando.

Proposta de dimensao de acao ergonémica

Segundo GUERIN (2001), no dimensionamento da acdo ergondémica deve-se
considerar uma compatibilidade entre o objeto de demanda e o campo de estudo
proposto. Geralmente, o campo de estudo proposto € delimitado pelo tempo disponivel
ao profissional da ergonomia. Deve-se avaliar a viabilidade do tempo proposto pela
empresa, geralmente subestimado, para poder prever uma possivel ampliacdo desse

campo enquanto no entendimento do objeto do estudo.

O recurso do tempo € um dos mais importantes para que o projeto tenha o

tamanho viavel, sendo freqientemente pauta de negociacéo.

Realizacao da proposta e conducao da acao ergonémica

Existe uma fase essencial na constru¢do da acdo ergondmica que se refere a

termos de propostas, contratos e sua condugdo. E importante ressaltar nesta fase:

o Definicdo clara do tipo de acédo ergonbmica a ser realizada. Por exemplo:

avaliagdo de um rearranjo espacial em melhores condigbes ergondmicas, ou
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entdo instalagdo de um novo sistema de TI que impactara o trabalho,
compreensao de uma certa disfungéo no trabalho, entre outras possibilidades.
e Levar em conta fatores de aceitagdo ou negacado de determinados pontos da

demanda;

e A forma de difusdo do resultado do trabalho e como se pode aproveitar/

disseminar o mesmo para sua utilizagao futura.

De acordo com GUERIN (2001), para efetuagdo de uma transacdo bem-sucedida,
€ necessario criar formas de conducao que explicitem qual a direcao tomada, quais os
didlogos e formas de comunicacdo sdo mais privilegiados e principalmente quais as
formas de anadlise e de acompanhamento serédo realizadas. No nosso caso, dada as
condi¢gdes académicas deste trabalho, a proposta é chegar a um diagnéstico com uma
proposta de melhoria, porém sem necessidade de entrar em termos contratuais mais

especificos.
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FASES DO PROJETO

A partir da revisdo tedrica é preciso ressaltar que ndo ha receita pronta a ser
aplicada na analise da agao ergonémica, mas que alguns elementos quase sempre estao
presentes: a analise do trabalho e suas dificuldades, existéncia de uma demanda
ergondmica plausivel e passivel de ser dimensionada, o detalhamento da demanda
através de métodos como observagdes e entrevistas - todos eles sdo chaves para a

realizagéo da agao ergonémica.

Estruturaram-se algumas fases a serem apresentadas neste trabalho, ao

desenvolver a analise da organizagao avaliada:

1) Entendimento 2) Entendimento do 3) Analise 4) Recomendacdes

sobre a seu trabalho da demanda
organizagao

Figura 12 — Fases do projeto de agéo ergondémica.
(FONTE: Criado pelo autor)

1) Entendimento da organizagao

Esta fase aprofunda o entendimento sobre a organizagdo. Destacam-se

caracteristicas gerais e detalhes importantes para a ergonomia tais como produtos

oferecidos, perfil dos funcionarios, entre outros.
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2) Entendimento do Trabalho da organizacao

Nesta fase, solidificou-se a necessidade de uma demanda ergondémica:
analisaram-se o trabalho e suas dificuldades através de observacdes livres e entrevistas.
Com a participagdo dos funcionarios, levantaram-se fluxogramas relevantes dos

processos-chave do trabalho, que forneceram detalhes sobre tarefas desempenhadas.

3) Analise da demanda

Este € o ponto alto do trabalho, em que s&o discutidas e avaliadas hipoteses sobre
diversos temas dentro da agcéo ergonémica. Apos o levantamento de hipéteses, restringe-

se a analise a um foco central, realizando-se o diagndstico e confirmagéo do problema.

4) Recomendacgdes

Nesta fase, € apresentado um conjunto de recomendagdes representado por uma
proposta de solugéo preliminar, avaliada e aprovada pelos funcionarios, seguidos das

consideracgoes finais.
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A ORGANIZACAO

Sobre a organizacao

Segundo o estatuto da organizagédo, € uma entidade religiosa de Direito Privado,
sem objetivos econdmicos ou politicos, regido pelas normas contidas em seu estatuto
préprio e disposi¢cdes legais contidas na Constituicdo Federal, Art. 5°, incisos VI, VIl e
VIII.

Missao

De acordo com o estatuto da organizagdo, sua missdo se fundamenta na
prestacado de assisténcia filosofica, espiritual, social, cultural e filantrépica sem distingéo

de raga, nacionalidade, religido ou classe social e sem finalidade lucrativa.
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A Estrutura atual da organizacao

A estrutura da organizagao avaliada pode ser dividida, de maneira bem simples,

em trés grupos principais, conforme mostrado na figura:

Sede administrativa
(SEDE)

Estrutura de apoio regional
(REG)) '

O0OO0O0 OOOO0 O0O0O00 OO0O0OO0O0 Estrtradeapoio local

(LOCAL) |

Trabalho primordialmente voluntario.

Figura 13 — Estrutura simplificada (FONTE: realizado pelo autor)
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O elemento superior da figura (“sede administrativa®) € o corpo administrativo da
organizacédo e os elementos inferiores sao as estruturas de apoio regionais e locais,
reconhecidas como a base de funcionamento da organizagado. A grande diferenca entre o
elemento de cima e os dois elementos de baixo é que estes, formados pelas estruturas
de apoio, sdo conduzidos praticamente por trabalho voluntario e muito pouco por
profissionais, enquanto que a sede administrativa, € composta quase totalmente por

funcionarios assalariados.

Para efeitos de definicdo, uma “estrutura de apoio local” consiste num local (uma
casa, sede, associacdo ou estabelecimento), onde ¢é oficialmente disseminada a
“filosofia” da organizagéo. De forma analoga, cada local destes se assemelharia a uma
‘igreja de bairro”. Uma estrutura de apoio regional compde-se por um conjunto de

estruturas locais.

O presente trabalho ira analisar somente o trabalho administrativo relacionado aos
profissionais assalariados, independentemente se essas pessoas sdo seguidoras ou nao
da filosofia em questado, se realizam ou nao trabalho voluntario em prol da organizagéo

em seu tempo livre, etc.
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Quanto ao entendimento da parte de baixo da figura, um conjunto de estruturas
locais compde uma estrutura regional e cada LOCAL desses € formado por um grupo de
pessoas que se reunem voluntariamente para estudar e disseminar a filosofia,
contribuindo com o crescimento da organizagdo. Cada LOCAL possui diretoria e
organizagao proprios, tendo que responder e interagir com o 6rgao acima delas, ou seja,
sua respectiva REGIONAL, que a suporta e monitora suas atividades. No final, todas as

regionais devem responder e interagir com a sede administrativa (SEDE).

Cada LOCAL ¢ localizado e distribuido geograficamente conforme a demanda de
adeptos. A funcdo de doutrinagdo e aprendizado dentro da filosofia é realizada por
palestrantes diplomados, que realizam palestras e pregam os ensinamentos nas reunides

periddicas de cada LOCAL, ou através de conferéncias e seminarios.

A organizagao possui um curso proprio para a formagao desses palestrantes, no
qual os alunos passam cerca de 3 anos estudando, realizando provas ao final de cada
ano. Se o candidato for aprovado, ele recebera um diploma e estara autorizado a realizar

palestras e orientar pessoas.

Organograma da organizacao

O organograma do corpo profissional € mostrado na figura a seguir:
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Presidente

[

Aszembléia Geral Conselho

I

Diretor-Presidente

Diretoria da
Administragdo Central

o -~

ST T ) O

—y -~

Departamentos ASSOCIagoes

Fig. 14 - Organograma simplificado (FONTE: Realizado pelo autor).

Este organograma mostra somente a estrutura profissional da organizagdo, ou
seja, a SEDE administrativa (bloco superior da figura 13), parte que conta com um pouco

mais de 200 funcionarios.

Pode-se notar que ha duas grandes seg¢des neste organograma: departamentos, a
esquerda, e associagoes, a direita. Apesar da diferengca nos nomes, ambas estao
incluidas no desenvolvimento do trabalho rotineiro da administragédo da organizagao. A
primeira tem como fungéo gerenciar algumas areas empresariais comuns, ou seja, refere-
se a areas de atividade financeira, RH, Marketing, Producdo de materiais e
gerenciamento das atividades administrativas em geral. A segunda tem por funcdo

gerenciar departamentos que coordenam atividades de um publico especifico.
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Fazendo analogia com uma empresa de bens de consumo, estas “associagdes” seriam
como um departamentos especificos para cuidar de um “produto”. Para ilustrar, temos o
departamento que trabalha apenas com o publico jovem, foco deste trabalho de
formatura, direcionado a cuidar de atividades relativas ao publico com idade entre 11 e
35 anos em todo o Brasil, com eventos, reunides e encontros; também existe a
associacao direcionada a trabalhar com as mulheres com mais de 35 anos; e a
associacao direcionada aos homens com mais de 35 anos; entre outros. Portanto,
quando um trabalho esta sendo realizado dentro destas, ela garante o sucesso de uma
associagao especifica — por exemplo, daquela que trata do publico jovem — interagindo

com os outros departamentos internos como Marketing, Finangas, RH, etc.

Estrutura interna

Atualmente a estrutura profissional da entidade é basicamente composta pelos

seguintes setores:

Secao “departamentos”:

e Finangas: cuida da gestdo financeira, trabalhando em conjunto com a
Administracéao;

¢ Producao: cuida de toda a produgao de material e conteudo da filosofia, tais como
livros, revistas, calendarios, entre outros, além do material de divulgacéo,
propaganda de eventos, etc;

e Distribuicdo: realiza todo o controle de entregas de produtos, recebimentos,
pagamentos referentes a estes;

¢ RH: Recursos humanos da organizagéo;

e Administragc&o geral: cuida dos processos administrativos gerais como controle de

resultados, compra de ativos, controle de eventos, etc;
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e Servigos gerais de manutengao e suporte técnico.

Secio “associacoes”:

e Atividades e eventos ligados aos homens com mais de 35 anos de idade;
¢ Atividades e eventos ligados as mulheres com mais de 35 anos de idade;
¢ Atividades e eventos dos jovens até 35 anos de idade;

e Atividades e eventos ligados aos educadores;

e Atividades e eventos ligados aos empreendedores, empresarios e autbnomos.

De acordo com a divisdo da estrutura administrativa, a hierarquia de cargos na
organizagdo € mostrada abaixo. Didaticamente, pode-se realizar uma divisdo em 3

grandes grupos:

Grupo 1: Conselho Grupo 2: Chefes Grupo 3: Funcionarios
Presidente Chefes Funcionarios em geral
Diretor-presidente (Superintendentes) (auxiliares, técnicos,
Diretores assistentes,
secretaria, etc).

Fig. 15 — Categoria de cargos dentro da organizagéo

(FONTE: Realizado pelo autor).
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Apesar da variedade de cargos, o entendimento da estrutura € bem simples:

e O grupo 1 é composto pelo conselho, ou seja, presidente e diretores;
e O grupo 2 é composto pelos chefes (ou superintendentes) de cada
departamento;

¢ O grupo 3, mais numeroso, € formado pelos funcionarios em geral.

E importante relembrar que a analise a ser realizada se da essencialmente
no trabalho efetuado dentro do grupo 3, formado por funcionarios assalariados,
tendo ou nao relagao ou afinidade com a religiao em si. “Sdo comuns ocasides
em que pessoas sao contratadas s6 pela aptidao na realizacdo do trabalho de
escritorio, sem que haja alguma relagéo anterior com a filosofia pregada”, afirma a

diretoria de RH da organizagao.
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CARACTERISTICAS DO TRABALHO COM JOVENS

O departamento que cuida do trabalho com jovens é composto por 18
funcionarios e possui uma estrutura interna formada por cargos e funcgdes
relativas as atividades desenvolvidas para o publico jovem, com idade até 35
anos. Este departamento € o maior de todos, e sua responsabilidade resume-se
em garantir que os eventos e reunides regionais e locais, assim como todas as
atividades relativas aos jovens, estejam transcorrendo de forma adequada em
busca do cumprimento dos objetivos deste departamento e da organizacdo como

um todo.

O organograma deste departamento é apresentado abaixo. Ressalta-se
que o trabalho realizado por um funcionario por vezes também é realizado por

outro.
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Presidente

Chefes

Demais
funcionarios

Figura 16 - Organograma simplificado (FONTE: elaborado pelo autor).

Dentro deste organograma interno do departamento se utiliza a
denominacéo de “presidente” para o maior cargo. Sob a 6tica do organograma
geral da organizagdo visto inicialmente, tal cargo corresponde ao nivel de

superintendéncia (ou chefia).

Os cargos inferiores de funcionarios referem-se aos responsaveis pela
execucao das diversas atividades do departamento no dia-a-dia. Dentre essas,

temos os responsaveis por:

¢ Reunides: publicos feminino, juvenis, jovens empreendedores;
e Livros e Revistas;

e Eventos e seminarios;

e Internet;

e Entre outras.

Para exemplificar, “Internet” refere-se as tarefas cotidianas de atualizacao
do site e dos recursos eletronicos do departamento e “Reunides (Feminino)’
refere-se ao andamento das atividades de algumas reunides especiais oferecidas

as jovens mulheres.
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Principais Produtos

Com base no ESTATUTO da organizagao tem-se que, no desempenho de
sua missao humanitaria, ela fara promover pregagdes em seus estabelecimentos
em todo o territoério nacional, por meio de cerimdnias, conferéncias, seminarios,
cursos e outros atos publicos, administrados e orientados com base na sua
doutrina propria, assim como serdo editados livros, revistas e jornais, e fara
também outras publicagdes, podendo utilizar-se de radio, televisdo, audiovisuais,
gravacdes, midia eletronica, etc; como meio de divulgagdo de seus principios

filosoficos e religiosos.

Apesar de nao ser uma entidade com fins lucrativos, é valido analisar as
fontes de renda da organizagéo e definir quais sdo os seus produtos. De acordo
com os membros da organizagado, seu principal produto ou servigo pode ser
descrito sucintamente como a “experiéncia” de desenvolvimento pessoal e

espiritual, além do suporte para a resolucao de problemas pessoais.

Com base no estatuto, & possivel definir o escopo de produtos e
instrumentos que servem como canais para a disseminagdo da organizagao e
como fonte de renda, em alguns casos. Além disso, ao se analisar o orgamento
anual de 2008, é possivel definir a contribuicdo de alguns desses produtos

principais, como segue:



Receita Global (%)

Evento
Nacional
5% Livros, Revistas e
Dizimo tipo 2 Fitas
11% - 28%
Dizimo tipo 1
29%
Outras
13%
// Contrato Midia
4%
Oragoes solicitadas
6% Aplicagdes
Cursos, Seminarios Flnan;oelras

e Conferéncias
3%

Figura 17 — Orcamento anual de 2008.
(FONTE: dados internos da organizagéo)

Produtos Principais:

e Livros, Revistas e Fitas;

e Evento Nacional;

e Dizimos tipo 1 e 2: contribuicdo mensal dos adeptos. E voluntaria e, em
contrapartida, recebe-se oragoes;

e Solicitagdes de oragoes;

e Cursos, seminarios e conferéncias;

e OQutros.

54
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Segundo o grafico acima, os principais contribuintes para o faturamento da
instituicdo sao: “Dizimo tipo 17 com 29%, seguido de “Livros, Revistas e Fitas”,

com 28% do faturamento.

Por fim, vale ressaltar que, a manutencdo da venda desses produtos
geradores de caixa para a organizagao, s6 € possivel pois existe um contato
inicial com a filosofia pelos adeptos nas estruturas locais, cursos e seminarios,
através de palestras e praticas oferecidas. Assim, a ateng¢ao ao nivel de qualidade

do servigo prestado nesses lugares deve receber atengéo especial.

Perfil dos funcionarios

Quanto aos funcionarios, pode-se observar na figura abaixo que a faixa

etaria da maioria concentra-se entre as idades de 35 a 39 anos.

Funcionarios por idade

40-44

35-39

30-34

25-29

20-24

Figura 18 — Quantidade de funcionarios por idade. (FONTE: Criado pelo Autor)



56

Pode-se observar também que a escolaridade dos funcionarios € bem
parecida. A maioria dos jovens, em idade universitaria, possui 0 segundo grau
completo. Os mais velhos possuem terceiro grau, sendo que ninguém possui
mestrado, doutorado ou qualquer tipo de diploma pds-universitario. Portanto,
trata-se de um publico com, no minimo, ensino médio e, no maximo, diploma

universitario.

Escolaridade

Pos/ mestrado

] MW 3° grau
H 2° grau
1° grau

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Figura 19 — Nivel de escolaridade dos funcionarios (FONTE: Criado pelo Autor)

Quanto aos conhecimentos em outros idiomas, a maioria fala inglés basico
ou intermediario, e espanhol basico. Apenas dois funcionarios conhecem o
idioma japonés, em nivel intermediario, e ha entre eles um uruguaio que ha muito

tempo vive no Brasil, e, portanto, fala espanhol e portugués fluentemente.

Apesar de haver uma proximidade entre a organizagdo no Brasil com as
“filiais” desta organizacdo nos outros paises da América Latina, ndo ha tanta
necessidade de se utilizar a lingua espanhola ja que o contato com esses paises
nao é tao freqlente e intenso, pois a organizagao ainda conta com uma presenga
bem modesta no resto do continente. Em relagéo ao idioma original da filosofia,

também ndo ha tanta necessidade de possuir o conhecimento para a
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realizagdo do trabalho, visto que a grande maioria dos materiais tem sido

traduzida ha varias décadas.

Formalmente, ha apenas um turno de trabalho, onde os horarios do
escritério sao estabelecidos das 7:45 até as 17:30 horas da tarde, sendo que eles
possuem uma hora e quinze minutos de intervalo para o almog¢o. Durante o dia,
nao ha folgas formalizadas, apenas folgas informais, nas quais os funcionarios
realizam duas ou trés pausas de 5 a 10 minutos por conta prépria, para tomar um

café, comer algo, etc.

Outra caracteristica dos funcionarios diz respeito a experiéncia no mercado
de trabalho que cada um possui antes de ingressar na organizagdo. Um chefe
estima que a maioria das pessoas devam ter trabalhado entre 3 a 6 anos no

mercado de trabalho antes de trabalhar nela.

Todos este dados nos descrevem um perfil do funcionario da organizagao,
notadamente formado por pessoas jovens, cuja idade maxima €& de 43 anos,
todos graduados no ensino médio e alguns com nivel universitario completo, sem

nivel pos-universitario.
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IDENTIFICACAO DE PROCESSOS

Em geral, ndo ha processos documentados dentro do departamento
avaliado e nem mesmo dentro de toda a organizagdo. Para estabelecer os
processos mais importantes, entrevistas foram promovidas com o intuito de
documentar as fases de alguns dos processos relevantes dentro da rotina do

trabalho administrativo.

Vale ressaltar que, durante as entrevistas, as pessoas notavam, pelo
simples fato de passar para o papel, alguns pontos de melhoria no processo e
possiveis causas que levavam as falhas e retrabalhos mais comuns. Quando se
buscou a causa de nunca se documentar processos dentro do departamento,
muitos alegaram que ja fora cogitada essa possibilidade, mas que para isso
ocorresse deveria haver justificativas sobre a real necessidade e praticabilidade
de tal acdo, para que entdo houvesse uma aprovacao de um superior. Também
foi observado que, como o problema apresenta uma grande dimensao e esta
presente em outros departamentos, provavelmente o levantamento e a
documentagdo dos processos seria algo extremamente volumoso e cuidadoso,
necessitando-se, portanto, de uma grande dedicagao por parte dos funcionarios e
possivelmente com alguma ajuda profissional externa para impulsionar essa
tarefa. Com isso em mente, e considerando a proposta e a dimenséo da analise
ergondbmica do presente trabalho, que inclui uma andlise dos problemas
ergondmicos sem o levantamento total dos inumeros fluxos de trabalho da
organizagao e departamento focalizados, analisou-se um escopo de processos
considerados relevantes ao trabalho cotidianos, levantados em conjunto com seus

funcionarios.
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Processo de cadastramento e atualizacao de responsaveis
(“presidentes”) de estrutura REGIONAL e LOCAL (Processo 1)

\ Inicio

\ Fim

), > mteressados a nova presidéncia. .

N

’// \\‘ SIM Candidatos passam por um

rganiz. levant e B
Organiz. levanta dados dos —<_ Ha Interessados? —————p X
> processo de aprovacao.

(vide processo 2)

N s
[—»<_ Aprovado?

]x&o

J Candidato é avisado.

Cadastramento no sistema Regional retorna ficha

R \— —| — Eleigdes

do novo president

l—] de informagdes iniciais

Org. envia fichas

para a Regional

Inicio

> envia informagdes

Presidente regional

atualizadas a Org.

Fig 20 — Fluxo de cadastro e atualizac&o de responsaveis
(FONTE: Criado pelo Autor)

Este processo simples € necessario para construir e manter uma base de

dados confiavel dos responsaveis das estruturas de apoio REGIONAL e LOCAL.

Os presidentes sdo os principais canais de comunicagao da organizagdo com as

regionais e a partir desses dados podem ser gerados controles, convites para

reunioes, relatorios, etc.

Note-se que existem 83 regionais e 285 locais no Brasil todo, resultando

numa demanda muito grande de membros voluntarios a serem controlados pela

organizagdo. Além disso, sempre ha eleicbes a cada 2 anos e existe uma

constante atualizacdo de informagées como mudanga de dados, desisténcia de

cargo, mudanga do corpo de diretores de uma estrutura de apoio, entre outros.
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A parte inferior do fluxograma, em pontilhado, refere-se unicamente a
atualizagdo de dados a ser fornecida pelos presidentes e membros regionais.
Porém, esse processo nao possui ainda nenhuma forma de controle —
periodicidade, método de controle - sendo que a organizagao percebe que 0s
dados foram atualizados somente em casos mais emergenciais, como por
exemplo, quando eles precisam entrar em contato com alguém e verificam que

seu telefone mudou.

Processo interno de candidatura (Processo 2)

Org. envia ficha de Regional recolhe ficha
candidatura a presidéncia [——| preenchida e CV de cada
da Regional candidato.

:

. . SIM
Processo de eleigao.

(vide processo 1)

Regional envia fichas para

()
CV aprovado? para analise da org.

Org. avisa candidato
e arquiva

Fig 21 — Fluxograma de processo interno de candidatura

(FONTE: Criado pelo Autor)

Durante o levantamento dos processos, alguns apresentaram processos
correlacionados ou sub-processos, e por isso foi levantado o fluxograma
mostrado acima, que complementa o Processo de cadastramento e atualizagao

de presidentes.
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Por ser um processo ao qual nao se dava muita atencao, esse emergiu por
ultimo, quando os demais ja haviam sido construidos. No entanto, ele foi inserido

em seguida ao primeiro, para manter a sequéncia dos fatos.

Diversas utilidades poderiam ser extraidas a partir da simples
documentagéo deste fluxograma. Para exemplificar, poder-se-ia, nos casos mais
simples, instruir mais explicitamente os passos para aqueles que vao se
candidatar a presidéncia, algo que ndo é feito hoje, e que gera como
consequéncia trabalhos desnecessarios, como a consulta por telefone de
voluntarios para sanar diversas duvidas em relagdo a isto. Muitos processos
como esses podem ser combinados com outros, mostrando que mesmo 0s mais
simples, quando combinados, sdo importantes para facilitar e identificar os

problemas do trabalho.

Processo de Cadastramento de Eventos

Regional faz uma PROPOSTA DE

EVENTO, com 2 informagdes essenciais: Regional envia os dados | _ Regional refaz a
1) Natureza do Evento; d para a organizacao. PROPOSTA DE EVENTO

2) Palestrantes possiveis.
¢ A

Org. faz checagem no
Sistema

'

- Envio aos palestrantes de .
Fim V10 205 b . Informa a Regional
uma lista de eventos que Algum conflito? )
b Sobre o conflito
eles foram convocados.
Regional é informada e sg NAO
€SI Aceita?

Inicia a organizagdo —
do evento

Fig 22 — Fluxo de cadastramento de eventos (FONTE: Criado pelo Autor)
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Este processo é muito utilizado para se cadastrar um dos produtos
rentaveis da organizagao: os seus eventos. Durante o ano, um grande numero de
eventos ocorrem, alguns com maior peso, que chegam a reunir mais de 10 mil
pessoas num dia, e outros de menor impacto, como algumas conferéncias
pontuais realizadas por uma determinada regional, realizando palestras e
atividades por conta propria, contando com um publico mais restrito e divulgagao

menor.

Neste contexto, € necessario que as informagdes sejam eficientemente
cruzadas e atualizadas, pois, com tantos eventos ocorrendo, € necessario
quantificar mais precisamente o numero de recursos, como voluntarios, por
exemplo, para que sejam convocados para ajudar no dia. Ou entdo em outro caso
em que um mesmo palestrante esteja sendo escalado para mais de um evento no

mesmo dia, conforme veremos a seguir.

Um exemplo tipico de retrabalho que ocorre nesta etapa refere-se aos
problemas de agenda que se enfrenta com os palestrantes: quando alguma
Regional planeja promover um evento ela realiza uma proposta com uma lista de
palestrantes pré-definida. Com essa lista em maos, a Regional pode identificar um
conflito (o palestrante escolhido ja fora escalado em outro evento) ou entéo,
quando ndo ha conflito identificado, a organizacao ira reunir e enviar, depois de
um certo tempo, uma lista de eventos para cada palestrante, para que estes
possam escolher se desejam atender a cada evento da lista. Naturalmente,
muitas vezes os palestrantes escolhem alguns eventos de sua preferéncia, tendo
que declinar outros. A consequéncia disso € a necessidade de ajuste no sistema
dos eventos declinados, e a necessidade de informar novamente a Regional, que

precisara refazer sua proposta, duplicando o trabalho.
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Como existe uma dependéncia da preferéncia/ disponibilidade de cada

palestrante para atender o evento, este retrabalho é dificil de ser evitado. Neste

contexto, emergiram sugestdes como pedir

a agenda dos palestrantes

periodicamente e com antecedéncia, o que poderia amenizar o problema de

conflito de disponibilidade, uma vez inserido no sistema antes das propostas de

eventos.

Um novo fluxograma para este processo pode ser sugerido da seguinte

forma:

( Inicio )_’

Regional faz uma PROPOSTA DE
EVENTO, com 2 informagdes essenciais:

1) Natureza do Evento;

2) Palestrantes possiveis.

Regional envia os dados
para a organizagio.

Regional refaz a
PROPOSTA DE EVENTO

v

Palestrantes enviam agenda

Regional informada e se

Inicia a organizagao
do evento

e preferéncias
periodicamente a Organiz.

v

Organiz. insere/ checa o
Sistema

v

Envio aos palestrantes de
uma lista de eventos que
eles foram convocados.

Algum conflito?

Aceita?

Informa a Regional
Sobre o conflito

h

Fig 23 — Fluxo de cadastramento de eventos (FONTE: Criado pelo Autor)

Esta solucédo adicional ndo fornece uma resposta definitiva ao problema,

mas é relevante ao mostrar a evolugédo de sugestdes e melhorias emergentes na

descrigao dos fluxogramas, ainda mais na presenga de um problema recorrente

de inUmeros cadastros realizados durante o ano.
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Um ponto interessante a observar € a reagdao das pessoas, que se
sentiram bem empolgadas por participarem da realizagdo de algo que podera
melhorar seu trabalho, dando subsidios para entender melhor suas atividades,

seus processos, combinar os processos entre si e evitar retrabalhos.

Processo de Organizacao de Evento

Na organizacdo de um evento o papel da organizagdo € meramente
operacional: a realizagado das tarefas para cumprir os itens na organizagao de

um evento deve cumprir um “check-list”, conforme visto a seguir.
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Pme:ss‘o de levantamento realiza visitas Confecgio do material
de comissio (eu!vnuiln especiais as Regionais de divulgagio
de voluntirios) para motivar o evento l
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repassa lista de l l S
wvagas para Regionais liga para Regionais liga para palestrantes *
L para agendar visitas para agendar visitas define qtd. ¢ emvia revisa modelo de
e l para a Administragio divul'pqln e qumtl. ..dldl ¢
¢ retonam lista compra passagem/ et
agenda carro, sc necessirio.
Regional realiza conferéncia
com o respectivo palestrante. l s
envia para terceiros
realizarem a confecgio.
recebe material ¢
realiza listagem por
Regional
envia material para
o despacho com qtd. separa-
da para cada Rzgimll].
Fase de Contrale
vai fechando vagas e s s m:::.:l‘ ::::.:xm
. : mantém contato com
mantém o contrele de listas. presdentes de Regimal controle do material

Fig 24 — Fluxo da organizagcédo de um evento (FONTE: Criado pelo Autor)

Verifica-se que a organizagao deve cuidar de diversas tarefas operacionais

relativas a um evento e, como sdo muitos eventos, geralmente o trabalho fica

bem volumoso. Na parte inferior do fluxograma, dentro do pontilhado, temos o

controle realizado pela organizagdo, e nessa parte o trabalho depende muito dos
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contatos com os responsaveis das Regionais: nesta fase os problemas para se
comunicar com as pessoas pesam muito para os funcionarios, o que remete a
questdo do cadastramento e atualizagcdo de dados, visto anteriormente.
Naturalmente, os problemas de processos se acumulam e interferem uns nos

outros.

Além da dificuldade de contato com os responsaveis das Regionais,
diversos problemas comuns podem aparecer na realizacdo de um evento, tais

como:

e As vagas para ajudar num evento nao sao totalmente preenchidas;
e Regional ndo recebe os materiais a tempo;

¢ Material que sobra nao retorna a tempo;

¢ Nao se consegue agendar horario com palestrante;

o Etc.

Através deste levantamento de fluxogramas pode-se verificar que se
possui um grande desafio em relagdo a documentagao de seus processos, pois &
questionavel se alguns destes, por mais simples que sejam, possam ser
confiados simplesmente e inteiramente ao conhecimento individual. Apesar de os
funcionarios ndo apontarem explicitamente a falta de documentacdo como o
maior problema de todos, eles relatam que varias dificuldades tém relacdo a
duvidas de procedimentos (Como Fazer? Com quem falar? Onde buscar?), e

essa situacao torna-se complexa diante de dezenas de procedimentos existentes.

A falta de documentagdo dos processos, mesmo trazendo alguns
transtornos para a organizagdo, era entendida como uma necessidade que
poderia ser postergada, haja vista que até hoje nunca se documentou nada,
confiando muito no conhecimento adquirido, baseado na experiéncia. Porém, a
falta de processos documentados € relatada como causa de atrasos,
desconfortos e duvidas em relagdo ao trabalho desempenhado em grupo, por

vezes surgindo conflitos até na definicdo dos responsaveis de determinada
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tarefa. Neste caso, parte da divisdo é resolvida pelos chefes, que distribuem o
trabalho conforme a sua vontade. No entanto, essa falta de percepgao dos limites

de agao de cada pessoa é facilmente quebrada, sem que o chefe possa controlar.

As consequéncias destes problemas sdo traduzidas em reclamacbdes e
realizacdo de trabalho nao-prescrito e insatisfacdo. “Acho que parte dos
problemas no trabalho da organizagdo poderiam ser solucionados se o0s
processos estivessem mais bem definidos, pois ndo esta escrito em lugar algum
como fazer as coisas, tudo € muito informal, passado no boca-a-boca. Sempre
que surge um problema a gente sabe que alguém deveria ter resolvido, mas nao

o fez”. Declara um funcionario.

Por fim, é interessante colocar que além de os processos gerarem alguns
desconfortos dentro da organizacdo, esses também causam problemas as
pessoas que atuam no ambito do voluntariado, ja que ha uma grande parcela de
retrabalho realizada pelos funcionarios da organizagdo no suporte de duvidas em
procedimentos e atividades desempenhadas nas estruturas regionais e locais de

suporte.
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DISCUSSAO DA DEMANDA

FOCO GERAL

Nesta fase, realizou-se, através de entrevistas abertas e observagdes, a
identificacdo de alguns desafios relevantes na realizacdo do trabalho
administrativo, resultando em diversas hipéteses para os seguintes focos de

agao:

Bases de Dados e Fontes de Informacao;
Comunicacao;
Relagbes interpessoais;

Equipamentos, ambiente e postos de trabalho;

o H» w0 bh =

Volume de trabalho;

Através do entendimento destes focos, objetivou-se a restricdo da analise a
a situacdo mais relevante de todas. Como o trabalho esta sendo desenvolvido
dentro de um departamento de uma mesma organizagao, a analise ergonémica
deste departamento pode ter utilidade para outros, visto que grande parte dos
problemas sao similares e presentes em outros pontos da organizagdo, podendo

haver identidade no tratamento dessas situagdes.

Bases de dados e Fontes de Informacoes

Com o crescimento da organizacdo, cada departamento, incluindo o
avaliado neste trabalho, foi se desenvolvendo de uma forma autbnoma, sem

padronizagdes. Como resultado disso, hoje em dia as bases de dados e fontes
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de informagdo sdo bem heterogéneas e, na maioria das vezes, incompletas e

desorganizadas.

A medida que os departamentos precisaram criar determinadas
classificagbes, realizar registros e controlar os dados ndo se utilizou nenhum
padrdo, e hoje em dia temos diversos formatos de formularios com campos

divergentes entre departamentos.

Além de nao se padronizar adequadamente, a manutencéo das fontes de
informacbdes também deixa a desejar, ndo existindo esforgos suficientes para
organizar e manter os registros de forma adequada. Segundo um dos
funcionarios, a organizagdo ainda ndo consegue rastrear, por exemplo, itens
simples de inventario espalhados dentro dos departamentos. Por isso, muitas
informagbes ndo estdo catalogadas apropriadamente, dependendo as vezes do

conhecimento de uma pessoa especifica para serem localizadas.

Os efeitos dessa falta de organizagdo € muito estresse, reclamagdes e
atrasos na obtencdo de dados histéricos. E muito dificil conseguir dados
histéricos com rapidez. Na maioria das vezes as informacgdes estdo guardadas
em arquivos sob responsabilidade do préprio departamento e muitas vezes estéao
registrados em papel, complicando bastante a situagdo. Afirma uma funcionaria:

“Se vocé estiver buscando uma informagao mais antiga, € melhor esquecer”.

Essa questdo de se registrar tudo em papel ainda permanece na
organizagcao na forma de um paradigma quase inquebrantavel. Muitos
funcionarios, especialmente os mais novos, alguns vindo do mercado de trabalho,
reclamam dessa falta de modernizagdo da organizagdo, que por defender
fortemente as tradigdes, acabam por vezes deixando o sistema arcaico e
antiguado. Como a organizagao esta demorando em tomar uma atitude neste
sentido, muitos registros armazenados na forma de papel, fitas e meios impressos

vém se depreciando, o que aumenta ainda mais o prejuizo. Uma funcionaria
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comentou: “Outro dia queriamos realizar um video com trechos de palestras
antigas para a divulgagcado de um evento especial, porém a pessoa precisou ficar
dias procurando as fitas no depdsito. Ela perdeu um tempo precioso testando

varias fitas, ja que muitas estavam riscadas ou com algum defeito”.

Vale ressaltar que ja havia sido feito outrora um trabalho de digitalizagao
de algumas informagbes em estoque. Porém, este trabalho foi realizado por conta
propria do departamento e acabou sendo deixado de lado, quando novas

prioridades foram surgindo.

Por fim, ndo s6 as fontes de informagdes dentro do trabalho da
organizagao geram conflitos, mas também no ambito do trabalho dos voluntarios.
Como os voluntarios nao sao instruidos a colher informagdes de maneira padrao,
cada um colhe a sua maneira, e isto acarreta em mais dificuldades no trabalho de
ambos, funcionarios e voluntarios, gerando grandes perdas de tempo e estresse
no lado dos funcionarios e voluntarios, que acabam nao fornecendo as

informacdes corretamente, gerando estresse e desanimo.

Comunicacao

A comunicagdo com os departamentos apresenta inicialmente alguns
defeitos: como muitas pessoas ainda nao estdo completamente habituadas a
utilizar o email de forma eficiente e rapida, varias questbes precisam ser
resolvidas por telefone ou pessoalmente. Podem-se imaginar dois tipos de

problemas comuns, de acordo com os funcionarios:

Realizar um pedido, de maneira “ndo-formal” e ndo ser atendido: & muito

comum alguém pedir algo por telefone (meio ndo-formal) e sua solicitagdo nao

ser atendida, ou demorar mais que o desejado para ser atendida;
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Realizar um pedido, de maneira “formal”’, e ndo ser atendido: € comum pedir

algo via email para alguém e ndo ser atendido, ou demorar mais que o

desejado;

Os funcionarios sentem que ha uma dificuldade de dar dinamismo e
eficiéncia ao trabalho por causa dessas situacdes. Na primeira situacao, as
pessoas que recebem as solicitagdbes acabam atrasando os pedidos. Segundo
eles mesmos, isso ocorre pois o pedido informal “acaba se perdendo” no meio de
tantos outros pedidos formais. E uma situacdo que se verifica ndo apenas aqui,
mas também em outros ambientes de trabalho nas empresas. Porém, na segunda
situagcao, muitas solicitagbes ndo sédo atendidas porque funcionarios mais antigos

nao utilizam o email com agilidade e a frequéncia desejada.

A solugéo temporaria encontrada é sempre realizar dois contatos — ligar e
mandar email — e em algumas situagdes ficar monitorando a situagédo de tempos

em tempos.

Esse controle desnecessario gera um desgaste das pessoas envolvidas,
pois sempre que algo urgente surge, existe a necessidade de utilizar esses meios
incomuns e ficar monitorando as atividades dos outros. Inevitavelmente, um
ambiente nessas condigbes desfavorece o nivel de confianga no trabalho e nas

pessoas envolvidas.

Outro problema refere-se a comunicagdo com o publico externo, na qual
existe a necessidade de centralizar todas informacdes no presidente antes de
passar para fora. Como o presidente viaja freqiientemente, ele acaba se tornando
um gargalo para o andamento das atividades. No entanto, esta situagdo tem
menor impacto em relagdo aos atrasos e os funcionarios alegam se sentir muito

mais incomodados com os outros problemas descritos até o momento.
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Relacoes interpessoais

O autor pbéde observar que existe uma boa relacédo de cordialidade entre as
pessoas no ambiente de trabalho. Um fato interessante € que as pessoas sao
incentivadas a utilizar elogios, devido a propria cultura interna, tornando-se um

diferencial na forma de se comunicar.

Segundo um funcionario, a relacdo entre as pessoas dentro da
organizagao como um todo é altamente influenciada pela cultura implantada.
Como o objetivo da instituicdo € espiritualizar e motivar as pessoas a se
desenvolverem pessoalmente e espiritualmente através dos desafios do trabalho

diario, as divergéncias sdo encaradas de uma forma diferente e mais positiva.

Todas as semanas, os funcionarios assistem a uma palestra proferida pelo
responsavel pela organizagédo no nivel da América Latina, com o intuito de motiva-

los em relagéo ao propdsito de seu trabalho.

Algumas pessoas alegaram que € normal haver desavencgas no dia-a-dia, e
que sempre uma ou outra pessoa pode afetar negativamente o desempenho do
trabalho alheio. Porém, todos os funcionarios do departamento concordam em um
ponto: dificuldades no trabalho sempre existem, reclamagdes e divergéncias entre
pessoas sempre surgem, mas nesta organizacdo a forma de se lidar com as
pessoas € altamente influenciada pelo ambiente e é vista com bons olhos por
todos, como um bom ambiente de trabalho e cooperagdo. “Aqui a maioria dos
trabalhadores acaba se sentindo grato pelo ambiente positivo ao redor, e isso
facilita muito a construgcdo e manutencao de bons relacionamentos”, garantiu um

dos chefes.
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Ambiente e Equipamentos

Identificou-se uma diferenca clara entre “equipamentos e ambiente” dentro

da departamento avaliado em relacao a outros departamentos.

A satisfacdo é confirmada pelos funcionarios, e no momento ndo ha
nenhuma reclamagdo quanto a isso. Segundo explicagdo dos proprios
funcionarios, houve uma melhoria nas condicdes dos equipamentos devido a uma
reforma do ambiente com a mudancga de presidéncia, ocorrida no inicio de 2008: o
novo lider conseguiu uma requisigao oficial junto a diretoria da organizagao para
que varios itens da area, computadores principalmente (hoje em dia os melhores
computadores da organizacdo toda, Pentium 1.5 Ghz, em média), cadeiras,
mesas, divisérias dos postos de trabalho, entre outros, fossem trocados para

melhorar as condicdes de trabalho.

As cadeiras utilizadas s&o do tipo rotatoria de dimensdes iguais a 430 mm
de largura e 600 mm de profundidade, tendo altura ajustavel de forma adequada

a mesa, que possui 77 cm de altura.

Os moéveis das mesas foram substituidos e os postos de trabalho formam
conjuntos de quatro pessoas, com divisorias de 30 cm de altura, que ndo evitam o

contato visual entre os funcionarios.

Os computadores do departamento, apds a realizagdo da reforma, sao de
configuragcdo AMD 1,09 Ghz ou Pentium 4 de 1,5Ghz, com 80 Gb de HD e 2 Ghz
de memoéria RAM e Windows XP. E um grande avanco par o departamento, pois,
segundo os funcionarios, no ano passado eles perdiam muito tempo com a falta

de eficiéncia devido a lentidao das maquinas.

Quando se indagou a razédo pela qual o departamento conseguiu uma

aprovacao de tal investimento, algo considerado raro dentro da organizacgéo, a
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razdo exposta foi que o trabalho deles é mais demandante que nos outros
departamentos e pelo fato de serem o maior departamento dentro da organizagao,
realizando atividades importantes. Portanto, segundo eles o departamento
realmente tem sua importancia reconhecida e possuem forga para solicitar

investimentos junto a dire¢ao.

O ambiente de trabalho também sofreu diversas alteracbes: as paredes
foram pintadas com cores mais claras, as persianas foram trocadas e se retirou
grande quantidade dos enfeites e cartazes que se costumava pendurar,
reduzindo a polui¢do visual. Além disso, a qualidade do ambiente sem poluicéo

visual ou sonora é confirmada pelos funcionarios.

Quanto a alguns quesitos do ambiente como iluminagéo, temperatura e
utilizacdo do espaco, a satisfacdo é plena entre os funcionarios. Portanto,
considerou-se desnecessario analisar mais a fundo essas condigbes, ja que
demandariam a realizacdo de testes mais aprofundados de luminosidade,
medicdo de temperatura do ambiente, possivelmente em diferentes condicdes e

periodos do ano.

Confirmando o progresso do departamento em matéria de equipamentos,
notadamente os computadores, analisou-se o departamento vizinho que ainda
possui computadores de modelo Pentium 3 de 500 Mhz, 256 Mb de RAM e 20
Ghz de HD, bem abaixo do departamento avaliado. Ha duas pessoas que
trabalham com maquinas doadas, de menor configuragcdo. Ali, foram ouvidas
reclamacgdes de alguns funcionarios quanto aos problemas operacionais em sua
rotina de trabalho: Alegaram que os computadores ndo séo velozes o suficiente,
que sao ultrapassados e geram atrasos nas tarefas, ou entdo que os softwares
nao sao devidamente instalados e atualizados, apresentando incidéncia de

problemas como virus e pequenas panes constantes.

Portanto, em relagdo a estes quesitos, deu-se um importante passo
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no comego do ano com a reforma e que isto foi importante para melhorar as
condicbes e o desempenho do departamento. Essa mudanga so foi possivel pois
os funcionarios conseguiram enxergar o problema, reivindicando melhorias. Mas
mesmo com essa mudancga, outros problemas que afetam o desempenho ndo sao
vistos e ainda continuam a existir, 0 que significa que sé a melhoria nos

equipamentos ajudou, mas nao resolveu todos os problemas de ergonomia.

Volume de Trabalho

Quanto ao volume de trabalho, os funcionarios reclamam que ha muitas
atividades que surgem de forma inesperada. Sempre existe trabalho “urgente”
para fazer. “O problema é que vocé comecga o dia e nunca consegue cumprir o
que esta descrito na sua agenda, pois sempre aparecem problemas a serem
resolvidos imediatamente. Em algumas ocasides, surgem trés solicitagdes

urgentes, e vocé nao sabe qual priorizar”, reclama uma funcionaria.

Segundo a opinido geral, os funcionarios sentem-se satisfeitos trabalhando
na organizagao, pois esta possui um bom ambiente de trabalho. Se, de um lado,
ndo ha insatisfagdes, por outro, ha cansacos fisicos, provenientes da
imprevisibilidade do trabalho, e aumento na quantidade de horas extras

trabalhadas, além de outras consequéncias.

N&o raro, o volume pode acarretar situagdes em que alguns tenham que
cumprir horas-extras. Para poder justificar as reclamacgdes, realizou-se um
levantamento juntamente ao departamento de RH da quantidade de horas-extras
que foram registradas nos ultimos anos para os funcionarios do departamento,
excluindo os chefes. Dentro da organizagao os funcionarios devem bater cartdo e
a requisicao de horas-extras é contabilizada mensalmente pelo RH através de um
formulario assinado por um chefe do departamento. Com excecdo do ano
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de 2008, nao houve alteragbes no quadro de funcionarios, diminuindo a variagao

na medicdo das horas extras pagas, que € apresentada conforme o grafico a

seqguir:

Total de Horas Extras (h)
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g 800
£ 600
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Anos

Fig 27 — Crescimento anual de horas-extras
(FONTE: criado pelo autor)

Através deste gréfico, verifica-se que a quantidade de horas-extras vem
crescendo anualmente: segundo um chefe, os niveis de horas-extras sao
previsiveis e estaveis, ou seja, geralmente sdo as mesmas pessoas que requerem
mais ou menos horas-extras, e esta tendéncia é parecida e repetitiva ao longo dos
meses e anos, contado favoravelmente para o comportamento desta curva.
Assim, é possivel inferir que ultimamente esta ocorrendo um aumento na

permanéncia dos funcionarios além do horario normal de expediente.

A opinido geral dos funcionarios € que na descricao das atribuicbes

profissionais de cada um encontra-se apenas uma parcela formal do trabalho
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interno ao departamento, e ndo consta uma parcela informal existente.
Geralmente essa se refere aos “imprevistos” que surgem no trabalho do dia-a-dia
e neste estudo de caso os imprevistos sao inumeros e freqlentes, como sera

visto adiante.

Um bom exemplo de imprevisto seria a falta de cumprimento de
determinada tarefa imposta a um voluntario em uma situagdo em que o mesmo
precise preencher um documento e devolver. Como ndao ha uma cobranca rigida
e direta, e nem €& seguido um procedimento padrdo descrito, a prescricdo do
prazo leva ao setor administrativo a sair da sua rotina de trabalho, pois tem que

correr atras de problemas dessa natureza.

Somando-se esses problemas dentro de um universo de 285 locais e 83
regionais sob a responsabilidade do departamento, este volume acaba tornando-

se significativo e a soma dos atrasos, um fardo aos funcionarios.
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DIAGNOSTICO DO PROBLEMA

Nesta fase, os esforcos foram concentrados na descoberta do foco de
acao ergondbmica que mais afeta o trabalho do departamento avaliado. Desse
modo, realizou-se uma entrevista semi-aberta com os funcionarios e com quatro
membros voluntarios das regionais que possuem mais contato com o trabalho

administrativo, para avaliar os focos de agao discutidos anteriormente.
Utilizou-se um roteiro que procurou abordar os seguintes pontos:

1 — Qual a percepgao dos funcionarios em relacdo ao que o departamento

entrega: este estaria abaixo, acima ou igual ao esperado?

2 — Quao negativo seria o impacto percebido de cada um dos focos de agao

estudados nas atividades desempenhadas pelos funcionarios;

3 — Qual a colocagao desses focos de agao em ordem do mais problematico para

0 menos problematico;

Na prestacdo de servigos fornecida pelo departamento, & possivel listar
dois clientes: o primeiro seria 0 membro regional, que geralmente € um voluntario
ou, em alguns casos raros, funcionario assalariado. A prestacdo deste servigo
define-se no acompanhamento do trabalho realizado pelos membros, ou seja, a
administracdo do trabalho que eles devem desempenhar, fornecendo todos os
recursos necessarios. Isto ndo significa que a organizacgéao realiza o trabalho pelos
voluntarios, ela apenas deve cuidar para que este seja realizado de forma bem-

sucedida.

O outro cliente seria o adepto que participa das reunides e eventos
promovidos nas estruturas locais e regionais. Este cliente assiste a palestras,
apresentagdes, compra e divulga livros e revistas, enfim, todo um conjunto de

servicos que formam um pacote sob a responsabilidade destes entes. Sabendo
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que a coordenagdo das estruturas locais e regionais é feita pela organizagao,
entdo os adeptos sdo indiretamente clientes da mesma. Vale ressaltar que, no dia-
a-dia de trabalho da organizagao, ndo ha contato entre os adeptos e ela, de forma
direta. Na maioria das vezes o que o adepto consegue enxergar € somente a
estrutura do LOCAL: quase nao existem adeptos que entram em contato direto
com a organizagao. Portanto, pode-se dizer que a organizagao se restringe muito
mais ao “Back-office”, ou trabalho de “retaguarda”, em contato com os membros
de cada REGIONAL e LOCAL; e estas fariam o trabalho de “Front-Office”, ou

“linha de frente”.

De modo geral, a qualidade do trabalho realizado dentro da organizagao
esta de acordo com as expectativas dos funcionarios. Eles declaram que estao
satisfeitos com os resultados e o produto do trabalho desenvolvido: de um lado
eles véem que as metas anuais vém sendo atingidas e que melhorias vem sendo
implantadas, como por exemplo, a reforma dos equipamentos; mas, por outro
lado, eles declaram que muita coisa precisa ser melhorada, levando-se em conta

os impactos de foco de agao relacionados a seguir.

Para os funcionarios, a questdo de avaliar os focos de agao foi unanime:
todos concordaram que a questao do volume de trabalho é a mais problematica e
que traz mais impactos negativos. Dentre os principais impactos percebidos
temos: deixar tarefas pendentes para o préximo dia com freqiiéncia e iniciar o dia
com uma lista de atividades a serem realizadas e, devido a interrupgdes por

imprevistos, ter sempre que atrasar na realizagao das mesmas.

Outras questdes levantadas como a falta de organizagado e eficiéncia da
base de dados também gera desconfortos, mas seus impactos sdo menores e
menos frequentes. “Nosso problema com a base de dados é sério, mas néo é
diario. Além disso, o presidente do departamento esta comegando com um projeto
pra comegar a organizar a base de dados em breve”. O impacto percebido por
eles é que este problema realmente gera atrasos e desconfortos, mas nao de

maneira constante, ja que a consulta a dados historicos ndo ocorre a todo
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momento. Vale ressaltar que a percepgao sobre o problema de busca de dados é

que este ndo é causa principal dos atrasos de volume de trabalho.

No caso da comunicacgao, a opiniao também é parecida: os problemas sao
toleraveis e mais faceis de serem contornados, o que também é favorecido pelo
ambiente positivo de bons relacionamentos. Um funcionario comentou: “As
pessoas conversam bastante entre elas e ndo ha muitas rinchas, bem diferente da

empresa em que eu trabalhava antes de vir pra ca ”.

Em relacdo a questdo dos equipamentos, softwares e ambiente de
trabalho, ndo ha muito que discutir, pois apds a reforma realizada na nova gestéo,

este quesito excedeu as expectativas e eles estdo muito satisfeitos.

Com relagdo a opinido dos membros regionais ouvidos, todos eles tém
contato mais intenso com o trabalho administrativo da organizacdo. No caso
destes membros, estdo diretamente ligados aos funcionarios. A opinido adotada
pelos entrevistados foi unanime: o servigo prestado pela organizagcdo para as
Regionais esta num nivel abaixo do nivel de expectativa deles. A opinido alheia &
que ainda esta num estagio de crescimento e sua estrutura atual ndo tem todo o
suporte necessario para lidar com a demanda criada pelas 83 estruturas regionais
e 285 locais de forma satisfatoria. Os impactos negativos percebidos por eles sao
que os funcionarios do departamento ndo conseguem “dar conta de tudo”, ou seja,
muito do trabalho que deveria ser deles acaba se transferindo para os membros
das regionais. Foi relatado que os funcionarios ndao possuem uma postura
completamente pro-ativa em relagao a assisténcia aos membros voluntarios. Além
disso, a departamento deixa a desejar quanto a disponibilidade de informagdes,
como os relatérios de acompanhamento de atividades das Regionais. Apesar
disso, foi ressaltado que o departamento atende com cortesia e atencéo. Conclui-
se entdo que o maior problema esta na prevencédo desse suporte, ou seja, em

fornecer as informagdes necessarias de antemao com antecedéncia.
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Quanto aos focos de acédo individualmente, a avaliacido neste caso torna-
se mais superficial, pois os membros das Regionais ndo tém contato direto com o
trabalho administrativo em si, realizado no dia-a-dia. Existe um contato com os
funcionarios, mas ndo com as tarefas e atividades realizadas. Com isso, nenhum

entrevistado se julgou apto a fornecer uma opinido solida sobre o assunto.

Seria possivel ainda listar dois clientes a serem entrevistados: os membros
e 0s adeptos locais. Segundo a opinido majoritaria dos funcionarios e os membros
da Regional, o adepto seria a pessoa de opinido mais importante, pois sao eles
que definem o rumo da organizagéo através do recebimento dos “servigos”. No
entanto, a avaliacdo destes clientes quanto ao trabalho administrativo sera
desconsiderada para a definicdo da situacado a escolher, haja vista que o contato

destes com o trabalho administrativo em si € minimo ou inexistente.

Analise do Volume

Conforme exposto anteriormente, o numero de horas-extras vém
aumentando nos ultimos anos, indicando que as pessoas estdo passando mais
tempo no ambiente de trabalho. Para analisar melhor o volume, pode-se
considerar, em termos macroscopicos, o0 aumento da quantidade de trabalho
baseando-se em dois paradmetros: o primeiro seria o numero de LOCAIS, que
segundo o departamento avaliado vem aumentando a uma taxa de cerca de 10
novos locais ao ano no Brasil todo, o que induz a um aumento do trabalho a ser
realizado; e o segundo seria 0 numero de eventos realizados, que vem aumen-
tando em torno de 1 a 2 eventos ao ano (atualmente o departamento promove
cerca de 50 eventos anuais). Vale ressaltar que o departamento permaneceu
estavel quanto a sua quantidade de mao-de-obra nos ultimos 3 anos. Portanto,

todos esses fatores favorecem a formacao de um ambiente mais demandante.
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Segundo relato dos funcionarios, desde o momento que iniciam os seus
trabalhos pela manha, eles cumprem uma agenda de tarefas de escritério que, ao
longo do dia, é constantemente interrompida por situagées que atrasam o trabalho
administrativo. Essas situacdes sao as que mais atrasam a realizagcao do trabalho

interno, aumentando o volume percebido.

O impacto causado pelas interrupcées é entendida como uma requisicao
de forma pessoal ou impessoal (email, fax, telefonema), que criam uma atividade
nova a ser realizada. Disse um funcionario: “durante o dia temos uma rotina de
atividades que é muitas vezes interrompida. A gente precisa parar o que esta
fazendo e chega a perder de 15 a 20 minutos pra atender o que foi pedido. Isso
atrapalha bastante as atividades planejadas, pois vocé tem que focar sua atengao
nisso e quando volta a realizacdo das tarefas iniciais da sua agenda, necessita

retomar a concentracdo, lembrar em que ponto estava”.

Essas quebras de rotina prejudicam o ritmo de trabalho, pois desviam a
atencao dos funcionarios, ndo sao prescritas e tomam um tempo razoavel,
acarretando um possivel atraso ao final do expediente. Deste modo, realizou-se
um levantamento destes elementos através da investigacdo das causas e

medic¢ao das interrupgdes, conforme exposto a seguir.

Procurou-se identificar, através de questionario aberto, qual a natureza
destas interrupgdes ou “atrasos” no volume de trabalho. Perguntou-se a todos os
funcionarios qual o tipo de interrupgéo, ou seja, qual a situagado que efetivamente

atrasa mais o trabalho deles:



&3

Qual o tipo de imprevisto no seu trabalho que mais lhe
toma tempo?

Outros

Duvidas em relagao ao procedimento

Busca de uma informacao dificil de se
encontrar

Dar assisténcia extra as Regionaism
T T T T T T T T

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

Fig 28 — Avaliagédo aberta dos imprevistos no trabalho (FONTE: criado pelo

autor).

Para estruturar o processo de escolha, agruparam-se as respostas em trés
tépicos, conforme expostos acima. Analisando o grafico, a pior interrupgao
encontrada tem relacdo com a assisténcia extra fornecida aos membros das
estruturas de apoio regional e local. Apesar de ser responsabilidade da
organizagdo de cuidar das atividades regionais e locais, a maioria destes
problemas definidos como imprevistos sdo problemas recorrentes, entendidos
pelos funcionarios como retrabalho. Ou ent&o, os problemas surgidos s&o duvidas
levantadas que, devido a sua simplicidade, considerava-se que a pessoa tinha as
informagdes e subsidios para resolver, mas que, por algum motivo, nao

conseguiu.

Para listar os principais pontos dentro do grupo “Assisténcia extra as
regionais”, foi realizada uma segunda entrevista. Novamente, neste ponto, a
questao foi exposta de maneira aberta aos funcionarios, e foram colhidas diversas
situagbes na assisténcia da regional, de forma que cada pessoa listou aquelas
que considerava mais comuns. Por exemplo, foram listadas situagcbées como: um

membro de um regional entra em contato com o departamento para saber
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como realizar a atualizagdo de cadastro, um membro liga pois ndo sabe como
cuidar de sua distribuicdo de revistas, uma pessoa de uma regional ndo sabe
como orientar uma voluntario local quanto ao problema de tesouraria interna,

entre outros.

Quais os problemas mais comuns dentro do grupo:
assisténcia extra as Regionais?

oures [ E—

Cobranca de
documentacéao

Pesquisa de informacoes
incompletas

Duvidas de membros
quanto procedimentos W

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40%

Fig 29 — Problemas relacionados a assisténcia as Regionais (FONTE: criado pelo

autor).

Novamente, compilou-se as situagdes mais comuns enfrentadas na

assisténcia as regionais em trés grupos, definidos a seguir:

1. Cobranca de documentacao: a cobranca de documentagdo por parte
do departamento € um problema comum. N&o s6 as cobrangas se encaixam
nesse grupo, mas todos os problemas relacionados aos atrasos devidos ao fluxo

de documentos entre o departamento e as estruturas regionais e locais.

2. Pesquisa de informacdes : refere-se a busca de informacdes
incompletas ou complementares. Informacées sobre membros, caixas,

informagdes em relatorios mensais, palestrantes, etc;
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3. Duvidas de membros quanto aos procedimentos: o caso mais
comum, geralmente as pessoas entram em contato com o departamento para
sanar alguma duvida quanto algum procedimento interno padréo relativo as
tarefas que devem ser desempenhados pelos membros de uma estrutura regional
ou local, tais como: cadastramento de novo presidente local ou regional,

gerenciamento de revistas, divulgagao de um novo livro, etc.

CONFIRMACAO DAS HIPOTESES

Com o objetivo de confirmar os dados obtidos e quantificar qual o impacto
desses atrasos no trabalho do departamento, foram realizadas as seguintes
medicdbes de uma hora cada para somar a quantidade de imprevistos/ atrasos

durante cinco periodos diferentes:

Medicao Data/ Periodo
1 25/set, 09:30-10:30
2 26/set, 16:30-17:30
3 02/out, 09:30-10:30
4 03/out, 16:30-17:30
5 15/out, 10:00-11:00

Tabela 2 — Periodos de medi¢des (FONTE: Criado pelo autor)

Nestes periodos, analisou-se o trabalho de um grupo de 4 funcionarios ao
mesmo tempo, com o intuito de registrar essas “interrupgdes”, listando-se todos
os eventos. Vale ressaltar que essas interrupgdes sao aquelas registradas por
meio qualquer meio de comunicacdo como os telefonemas, os emails,

pessoalmente. Os resultados sdo mostrados a seguir:
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Tipo de imprevisto

Outros h

Duvidas em relacdo ao procedimento

Busca de uma informacao dificil de se
encontrar

E—
Dar assisténcia extra as Regionais m

T T T T T T T

- 2 4 6 8 10 12 14
Quantidade

Assisténcia extra as Regionais

Outros H

Cobrancga de documentacao |[ImE |

Pesquisa de informacdes incompletas [

Duvidas de membros quanto

procecmentos | S S S

Quantidade

Fig 30 — Validacao dos imprevistos (FONTE: Criado pelo autor).

De acordo com as medi¢des, pode-se concluir de forma bem objetiva que
durante o periodo de medicdo realmente houve uma maior frequéncia de
interrupgdes no trabalho administrativo para sanar duvidas de membros quanto a

procedimentos do que pesquisar informagdes incompletas e cobrar documentos.

Segundo o departamento, a medi¢cdo realizada estd bem apropriada e
proxima da realidade, ressaltando inclusive que nas épocas de véspera de
grandes eventos, onde o trabalho € um pouco mais corrido, 0 numero de contato
de membros e volume de duvidas sé tende a subir em relacdo aos outros

quesitos.
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Essa situagdo nos remete a questdo de melhoria de acordo com os
fluxogramas. Como ja visto anteriormente, os processos relativos as atividades do
departamento n&o estdo descritos formalmente em nenhum lugar. Tragar
fluxogramas para este caso iria ajudar na visualizagdo mais ampla das tarefas dos
atores, entender qual a implicacdo de um processo em funcdo de outro e
esclarecer onde termina a atuagao de um ator e comeca a do préoximo dentro do

processo.

No caso das tarefas desempenhadas pelos membros das estruturas
regionais e locais, a situagao é bem conveniente, pois ao tragar fluxogramas isto
esclareceria melhor os pontos onde cada um deveria agir, ajudaria a responder
uma grande parte das perguntas e otimizar o trabalho tanto dos funcionarios da

organizagao quanto das estruturas regionais e locais de suporte voluntario.

Hoje em dia, ndo ha documentos ou descricdo de procedimentos que

transcreva os detalhes das tarefas desempenhadas em ambos os lados.
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RECOMENDACOES

De acordo com o que foi analisado at¢é o momento, apresenta-se uma
recomendacgao com o intuito de reduzir o volume de trabalho referente as duvidas
de membros regionais. Esta recomendacgado ira descrever parte das tarefas
desses clientes diretos do departamento, na forma de documentagdo de seus

processos a serem disponibilizados para as estruturas locais e regionais.

Foi acordado com a organizagdo que esta recomendagao sera validada
pela mesma. Caso haja a implantagdo do projeto nos préximos periodos, os
beneficios do mesmo serdo avaliados apenas no médio prazo, pois dependem
das medi¢gdes dos atrasos e impacto no volume. Além disso, a solugdo seria
composta do levantamento de dezenas de procedimentos, que tomariam a forma
de documentos extensos como manuais, cartilhas, e afins, ndo sendo a
operacionalizagao desta solucdo parte do escopo deste trabalho: a presente
proposta sera composta de um levantamento de um grupo de principais
fluxogramas junto de algumas recomendacdes cabiveis a serem validadas pelos

funcionarios.

Vale ressaltar que apesar de esta proposta compor uma melhoria a ser
observada no trabalho das regionais e locais, isto ndo significa que seu objetivo
final € a melhoria do trabalho dos voluntarios: sera apenas uma forma de ajudar a
organizagado a otimizar o seu proprio trabalho, através do aperfeicoamento do

trabalho das regionais e locais.

Para levantar os fluxogramas foram realizadas entrevistas com os
funcionarios do departamento onde se procurou transcrever para o papel o
conhecimento das pessoas. Durante esta etapa, pesquisou-se alguns
documentos para averiguar a existéncia de processos ou procedimentos descritos
e se encontrou um ou outro documento antigo, datado em 1991, que descreviam

pouca coisa, de forma desatualizada ou incompleta.
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PRINCIPAIS FLUXOGRAMAS

O primeiro fluxograma descreve um processo-base para as atividades das

estruturas de apoio LOCAL, que seriam o0 esquema basico de reuniao:

Inicio

ARRUMACAO DO ESPACO:

Fim

I - ABERTURA ORACAO DE
- mpez, OFICIAL: ABERTURA- Relato
AT -Palavras de abertura; = al
- Sistema de som: ~Hino: 5 -Oragédo (opcional)
-Separacdo de folhetos de hinos: -
ENCERRAMENTO ORACAO DE
ENCERRAMENTO OFICTAL: OFICIAL: ENCERRAMENTO: . ]
Avisos Gerais
-Palavras de agradecimento. -Palavras de Oraci
! -Oragdo
agradecimento.

ATIVIDADE CENTRAL:
-Palestra (normalmente);
-Estudo de livros;
- Oragaes;
-etc.

1

Fig 31 — Esquema basico de reunido (FONTE: Criado pelo autor)

O esquema mostrado acima traduz as fases mais importantes da

realizacdo de uma reunido basica, omitindo algumas fases intermediarias

opcionais. Toda a organizagdo € de responsabilidade dos membros locais e

portanto quando eles nao recebem ferramentas e informagdées adequadas, como

vem ocorrendo, existe uma propensdo a duvidas e consultas mais freqlentes a

organizagao, principalmente por parte dos membros menos experientes. Mesmo

que o procedimento parega simples, ha por de tras deste esquema basico

diversos procedimentos adicionais, com o mostrado na figura abaixo:




COM 15 DIAS DE ANTECEDENCIA
DISPONIBILIZAR AJUDANTES EM:
- Recepgdo e Livro de presencga;

- Atendimento ao Palestrante;

- Realizagdo das atividades: palavras

Ini

icio )

A 4

de abertura/ encerramento, relato,
avisos gerais;

- Apresentadores (recomenda-se dois,
de preferéncia um homem e uma
mulher).

- Etc
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Confirma
todos
ajudantes?

egiona

conseguiu
novo

palestran

NAO

Falar com o seu contato
na Regional para agendar
um novo palestrante

Verificar disponibilidade
de palestrante pelo

menos 10 dias antes do
evento.

Palestrante dispon.?

s

N REALIZAR
Priorizar o(s) TREINAMENTO DE
apresentador(s). APRESENTADORES
-Vide manual de
T NAO apresentadores.

-Pelo menos 2 a 3 dias
antes do evento;

A 4

Passar informacdes gerais

aos ajudantes (horario,

local).

Programar uma nova
atividade (grupo de
estudos, treino de

oragdes,etc)

b

SIM

Passar os topicos das
atividades/ palestra pelo
menos 7 dias antes do
evento

DIVULGACAO

-Realizar a divulgag@o pelo menos
uma semana antes;
- Vide manual de divulgacao.

Fig 32 — Preparagao de reuniao (FONTE: Cria do pelo autor).

Primeiramente, deve-se entrar em contato com os ajudantes com uma

certa antecedéncia, sendo recomendavel 15 dias. Dentre as diversas atividades

que irdo compor a estrutura da reunido, a considerada mais importante pela

organizagao € cuidar dos apresentadores e de sua preparagao, pois guiarao
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o0 andamento da reunido e irdo regular o nivel de emog¢ao das reunides. Para isso,
eles devem estar preparados, de acordo com o “estilo” da organizag&o: nesta
situacdo, ndo se possui um manual ou curso preparatério, e no levantamento
deste fluxograma cogitou-se a preparagéo de algo do género; por isso que foi
inserida a instrugdo “vide manual de apresentadores”. Segundo uma funcionaria,
havia outrora um manual, mais ou menos na mesma época dos documentos
descritos (inicio da década de 90). Porém, até hoje ndo se produziu mais nada do
género. Outra necessidade que se deve verificar € a disponibilidade do
palestrante. Para que a atividade principal da reunido, geralmente uma palestra,
ocorra de forma harmoniosa e atinja o impacto esperado, recomenda-se confirmar
com o palestrante com até 10 dias de antecedéncia e confirmar os tépicos de
palestra com até 7 dias de antecedéncia. Caso haja algum problema de
disponibilidade, deve-se averiguar com a regional a escala de um nome novo. Se
nao houver disponibilidade de palestrante, deve-se programar, obrigatoriamente,
uma atividade que tenha a ver com o estudo da filosofia. Neste caso, quais
atividades se podem fazer, como fazer e sugestbes de temas poderiam ser
incluidos neste levantamento, pois também ndo existe nada registrado.
Finalmente, a divulgacao deve ser feita de forma antecipada e eficiente, de acordo
com um manual de divulgagao especifico. Muitas das duvidas das LOCAIS
recorrem a meios de divulgar de maneira correta os seus eventos, como atrair
mais adeptos, etc. Este € um ponto importantissimo no suporte as estruturas
locais e regionais e que tem muito espago para desenvolvimento, pois realmente
ndo ha nada efetivamente registrado e muitas ideias surgem, mas nao sao

repassadas e transformadas em conhecimento disponivel.

Outro exemplo de procedimento que levanta muitas duvidas dentro do
departamento refere-se a uma inovagédo implantada no ultimo ano na parte de
tesouraria local. Como cada LOCAL funciona com tesouraria propria, foi adotada
uma medida para unificar as tesourarias que funcionam num mesmo espago
fisico, o que € muito comum. Com isso, poder-se-ia economizar com despesa
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(como honorarios) de contador, otimizar o numero de relatorios a ser entregues e

facilitar a consolidagao e criacao do Balango do trabalho administrativo.

— p : N Ha Regional solicita T
esidente deve eleger | NAO . o - le—! Inicio
- g — secretério/ <«———| unificacdo financeira de - J
um tesourero e um : um conjunto de 4 locais
secretario. tesoureiro?
J s
deve reunir os
documentos (RG, CPF, Elege-se um
.~ comprov. residéncia), .|  Coordenador geral
dados, assinaturas do dentre os quatro ;
presidente, tesoureiro e presidentes. C Fim )
secretario. f

Elege-se um Tesoureiro
geral dentre os quatro [
tesoureiros.

Y

Regional convoca uma
pequena elei¢do com os
presidentes, tesoureiros

Regional.

Os outros serdo apenas
» membros da Comissdo [

Entrega, em documento
escrito e assinado por
todos, ao departamento

e secretarios
Geral.

Deve-se definir uma
data mensal de reunido
da Comissao.

A 4

Fig 33 — Unificagdo das Tesourarias das estruturas locais (FONTE: Criado pelo autor)

Para a unificagdo, a organizacado exige que seja feito este procedimento:
em momento oportuno, a estrutura regional solicita a unificagdo das locais. Cada
um de seus presidentes devem enviar os documentos necessarios a regional, que
convoca a eleicdo. Sao eleitos os membros que liderarao como Coordenador
Geral, Tesoureiro Geral e vices, e todo o procedimento é formalizado em
documento escrito. Apesar de ser um processo que deve ser realizado uma unica
vez, ainda surgem muitas solicitagdes, ja que € um processo relativamente novo.
muitas duvidas com relacio a problemas

Além disso, aparecem
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relacionados a operacionalizagdo do processo no decorrer dos meses, ou entao

aqueles que surgiram porque a unificagao foi feita de maneira incorreta.

Na operacionalizagdo deste processo, € exigido que a comissdo de
tesouraria formada controle o seu caixa na forma de gestdo de fundos, onde o
Tesoureiro Geral é o principal controlador do caixa, centralizando os relatérios,

recibos, entrada e saidas das Tesourarias.

Realizacdo da eleicdo

da Comissdo Geral
v
define um
fundo de caixa fixo
Controle periddico
r ; - - - - 1

C 22;31;2&7;3‘13:0 ¢ Valor do caixa retorna

Sue ao limite estabelecido

valor maximo.

Atingido

o SIM Tesoureiro envia os
limite antes

—p controles pagos ao
Tesoureiro Geral.

No fim do periodo, tesoureiro
envia os controles pagos a0
Tesoureiro Geral.

Fig 34 — Unificacdo das Tesourarias das estruturas locais (FONTE: Criado pelo autor)

Apds a definicdo da comissao, as estruturas locais devem estabelecer o
seu fundo de caixa fixo, recomendado em um valor em torno de 200 a 350 reais,

e a partir disso cabe ao Tesoureiro Geral fazer o controle das entradas e saidas
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relativas as estruturas locais, documentando de forma devida em relatorios
periodicos a serem encaminhados a regional. Caso o fundo de uma estrutura local
acabe antes do final do periodo, o tesoureiro da mesma deve requerer ao
Tesoureiro Geral, para que haja reposi¢cao dos fundos. Trabalhando dessa forma
padrao, a organizagao consegue controlar as tesourarias das estruturas locais e

otimizar a elaboracéo e consolidacado de seus documentos financeiros.

De acordo com o departamento avaliado, o cumprimento deste processo
também gera muitas duvidas na questdo da documentagdo: como preencher
corretamente todos os relatérios, prazos de entrega, até quando se pode atrasar,

etc.

Dentre as inumeras atividades que poderiam integrar o levantamento de
fluxogramas, as correspondentes as fungbes basicas de gestdo de estruturas
locais sdo: gestdo de Revistas, Tesouraria, Dizimo, Secretaria. Abaixo esta

descrito o fluxograma de revistas:
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atrasado.
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Presidente el -
Levantamento inicial mnecs(l)o - d:nz defred - T\ solicita uma cota de
dos inscritos 1 ey ‘—<i/—’ revista a Regional
1
i 1
’ : } } }
H
Coordenad:
Coordenador recolhe 0::\ waliza of Tesouraria efetua o pgto Coordenador busca Regional separa a cota
pagamento 1_11ensal = oGS até o So dia util do més mensalmente acotana [ mensal
dos inscritos - seguinte (ou coordenador de Regional. antecipadamente.
revistas, mediante procuragio).
Cobranga do pagamento Cobranga do
pagamento — até So dia recolhimento

atrasado.

Rotina mensal

Fig 35 — Procedimento mensal de revistas (FONTE: Criado pelo autor).

Como ja foi dito, ha dezenas de procedimentos envolvendo as atividades
desempenhadas nas estruturas locais e regionais: listar e documentar todas é um
trabalho operacional que ndo compde o objetivo do presente trabalho. No entanto,
com esse levantamento inicial ja foi possivel verificar que ao desenvolver estes
fluxogramas a reacgéo dos funcionarios € bem similar ao que foi verificado quando
se levantou os processos internos da organizagao anteriormente. Um funcionario
comentou: “a visualizacdo dos procedimentos fica muito mais didatica e eficiente
com a adogdo de fluxogramas. Se fizéssemos um manual ilustrativo isto seria

uma excelente ferramenta de gestao para os membros de estruturas regionais e

locais”.
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VALIDACAO DA PROPOSTA

Para realizar a aprovacdo da proposta preliminar, os funcionarios
analisaram os fluxogramas para a averiguacao de erros e sua possibilidade de
utilizagao pratica. A opiniao geral é que a diferenga em descrever os fluxogramas
€ notavel, pois fornece uma visdo mais ampla dos processos, mas necessitando
ainda de alguns incrementos. Enumerando-se os pontos positivos levantados tem-
se: 0 aumento da visibilidade da posicdo dos atores dentro das suas atividades, o
aumento do entendimento das fases anteriores e posteriores e a disponibilidade
de um conjunto de ferramentas adequadas para que os membros de estruturas de

apoio voluntario possam resolver suas duvidas de forma mais auténoma.

Por outro lado, a implementacdo dos mesmos poderia ser acompanhada

de algumas melhorias sugeridas:

e Pode ser criado um manual ou documento similar que contenha uma parcela
de teoria e explicagao sobre lideranga e o que € ser um bom lider, baseado
em conteudo da filosofia;

e Pode ser criado um manual ou documento similar que possua parte dos
procedimentos em outros formatos: texto, lista, tabelas e ndo apenas
fluxogramas;

e Pode ser criado um manual no estilo “fichario”, onde seriam colocados novos
procedimentos, separados por tema, a medida que fossem sendo atualizados
e publicados;

e Os manuais devem ser disponibilizados aos cargos das estruturas locais,

sendo repassados para os préximos dirigentes quando houver eleigéo;
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e Deve haver ilustragbes mais didaticas e que tenham bastantes recursos
visuais como desenhos e cores, para aumentar a atratividade e incentivar ao

uso.

Adicionando-se algumas sugestdes complementares do autor:

e Para disseminar o conhecimento entre os membros voluntarios poderia ser
criado um evento préprio para este fim. Também poderia ser promovido um
curso composto por um conjunto de palestras a serem realizadas dentro das
estruturas de apoio regionais e locais;

e Podem-se utilizar os meios eletrbnicos para registrar e disponibilizar
informacdes relevantes a gestdo das estruturas voluntarias de apoio, criando
um “espaco do membro voluntario”, através das paginas eletrénicas e/ou com

a criacao de uma intranet exclusiva.

Com base nas sugestdes foram definidos e fechados os seguintes itens para

este documento, juntamente com a ajuda dos funcionarios:

1. Um documento no formato de “guia de instrugbes”;

2. Disposicao em formato de fichario, separando-se os grandes temas, a
saber: Reunibdes, Tesouraria, Dizimo, Revistas, Secretaria, Organizacgao de
Eventos, Apresentadores, Oragbes, Formacdo de Lideres-gestores e
Atividades Complementares de Estudo;

Modelo atualizavel periodicamente: atualizagdo semestral;
Valido para todas as gestdes, sendo repassado para as proximas geragdes
de voluntarios de estruturas regionais e locais;

5. Composto por fluxogramas, textos, listas e ilustragdes, tornando-se o0 mais
atrativo e simples possivel, usando todos os recursos visuais necessarios

a disposicao;
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6. O projeto para o levantamento geral dos procedimentos a ser realizado
pela prépria organizagdo, juntamente com um grupo de membros
voluntarios, para a validagao;

7. Adocao de um evento exclusivo para os membros voluntarios com o tema
“formacéo de gestores”, para disseminar o conhecimento de administragao

de estruturas locais.

Quanto a esse modelo definido, cabem os seguintes comentarios:

Um ponto interessante € que ja existe um evento com o intuito de formar
lideres. Dentro deste curso sdo passadas licdes para o aprimoramento pessoal
dos participantes, sem conteudo técnico de administracdo de estruturas
LOCAIS. Porém, a realizacdo de eventos para o nosso caso tem um carater
diferente, ela seria voltada para a formacao de “gestores LOCAIS”, ensinando
as pessoas a efetivamente administrarem e discutirem questées relacionadas

ao tema;

Um outro ponto levantado sobre os documentos escritos € o possivel risco das
pessoas “receberem e deixarem de lado”, tornando a entrar em contato com o
departamento quando tivessem duvidas. Para isso, discutiu-se a necessidade
de este ser um documento atrativo e facil de ler, com ilustragcdes e
acompanhados obrigatoriamente de cursos e treinamentos os gestores locais.

Deste modo, o guia se tornaria uma consulta complementar;

A utilizacdo dos recursos online, através do proprio endereco eletrbnico do
departamento, ou com a criagdo de uma intranet, ajudaria a ampliar o contato
com as estruturas locais e regionais, onde estas poderiam acessar diversas
informacdes relativas aos procedimentos e atividades do trabalho voluntario;

Levantou-se a questdo de diminuir a distancia entre a organizagdo e os
membros: uma sugestido poderia ser a realizagdo de eventos como cursos

especiais que discutissem aspectos do trabalho organizacional aos membros
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interessados, com o intuito de familiarizar os membros regionais com o
departamento;

e Também através da intranet, poder-se-iam construir bases de dados com o
levantamento de ideias, sugestdes de temas de reunides e trabalhos
previamente desenvolvidos no ambito das estruturas locais e regionais, mas
que nao sao compartilhados. Isto estaria diretamente ligado com a melhoria do
foco de acao “bases de dados”, previamente discutido. Esta seria uma forma
de agregar valor ao trabalho voluntario e, consequentemente, ao trabalho da

organizacgao;

Os pontos validados pelos funcionarios no modelo sdo encaminhados a
aprovacao dos responsaveis do departamento. Todos os anos séo realizados os
planos de trabalho em que participam o presidente e os chefes. Ao definir o
plano, o conselho geral da organizagdo € comunicado para a validagédo. No plano
de trabalho deste ano estavam, por exemplo, a reforma dos equipamentos que

autorizou e modernizou todos os computadores do departamento.
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CONCLUSOES

Primeiramente, considera-se importante diferenciar o significado de
“formacao de lideres” e “formacdo de gestores de trabalho voluntario”. A
organizagcao até entdo possuia um evento focado na formagdo de lideres,
pensando essencialmente no desenvolvimento pessoal dos participantes. Com
isso, atualmente ainda nao existem acgdes relevantes no sentido de efetivamente
aprimorar e desenvolver a gestdo e a administracdo das estruturas locais de
trabalho voluntario: a recomendagao do guia de instru¢gées e do evento com o

tema de gestéo pretendem prover melhorias nesse sentido.

Outro problema discutido é a necessidade de diminuir a distancia entre o
trabalho administrativo e o voluntario direto. Esse ponto reforgca a opinido
apresentada anteriormente pelos membros das regionais e das locais sobre a
organizagao nao conseguir “descer” ao ambito do trabalho voluntario, captar as
opinides dos adeptos e acompanhar o trabalho dos membros de perto. Ao invés
disso, eles estdo alocados em obrigagdes mais macroscépicas, como cuidar de
grandes eventos. Procurou-se melhorar essa questdao recomendando a ampliacédo
dos relacionamentos online, através da adogdo de intranet e a criagdo de um

“espagco do membro voluntario” na Internet.

A solucao do guia de instrugdes tem carater preliminar, a ser implementada
posteriormente, sendo que sua propria dimensao necessita da construcdo e
operacionalizagdo mais robustas no que tange a mao-de-obra e aos prazos
envolvidos, e seus resultados poderao ser validados apenas apds algum tempo da
implementacéo. O resultado esperado € o aumento na eficacia do desempenho
dos membros das regionais e a redugdo no volume detectado no trabalho
administrativo, otimizando-o. Deve-se atentar para o fato de que sua implantacéo
deve contar também com a colaboracdo dos voluntarios, para o0 seu

aperfeicoamento e validade.
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Em relacdo aos dados utilizados no levantamento e validagdo dos
imprevistos e atrasos, vale a critica de que haveria mais precisdo caso fossem
colhidas amostras ao longo do ano, verificando possiveis variabilidades e
sazonalidades. No entanto, a avaliagdo apresentada neste trabalho se restringe a
uma analise de dados iniciais de demanda, e de acordo com a entidade, o
comportamento dos mesmos é bem proximo ao medido e estavel ao longo do
ano. Segundo os funcionarios, as Unicas épocas que divergem deste caso sao as
vésperas de grandes eventos apenas, quando se pode notar que a demanda por
duvidas de membros tendem a aumentar, levando-nos a concluir favoravelmente

em relacao a razoabilidade da analise realizada.

Vale a ressalva que o periodo de desenvolvimento deste trabalho de
formatura passou por uma alteracdo no tema do trabalho na metade do ano.
Desta forma, estima-se que foi aproveitada a maior parte do que havia sido
levantado até entdo (entre 60 a 70%) ja que ndo houve mudanga na organizagao
escolhida, tendo-se dedicagédo integral do autor ao trabalho (20 a 25 horas
semanais). Com isso, podem-se listar algumas pequenas limitagbes nos dados
coletados no levantamento, onde poderia ser colhida uma amostragem mais
detalhada em diferentes épocas do ano, ou entdo na avaliagdo da recomendagao
do guia, que poderia ser repassada para a aprovacgao preliminar dos membros
voluntarios. Analises desta natureza iriam complementar o estudo, mas de modo
geral essas questdes ndo impediram o cumprimento dos objetivos propostos para

este trabalho de formatura.

Y

Em relacdo a metodologia, as ferramentas de ergonomia utilizadas,
entrevistas abertas e semi-abertas, observacées e analises foram essenciais na
identificagcdo e discussdo de hipbteses sobre os focos de agao, confirmando o
diagnéstico do problema sobre a questdo do “volume de trabalho”. Ao longo do
processo de analise da demanda inicial, definicdo do problema e busca pelas
causas foram coletados dados e informagdes da organizag&o e seus funcionarios,

levantando-se diversas hipoteses, que puderam ser confirmadas posteriormente
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através de uma medicdo quantitativa. Nesse sentido, o papel deste trabalho
define-se como um integrador de diversas informacdes ja existentes dentro do
ambiente estudado, relatando que o problema detectado n&o era novidade para
os funcionarios ou chefes. No entanto, sua contribuigdo é grande, pois, diante de
tantos problemas, obrigagcdes e decisbes a tomar, a presenga de um agente
externo para levantar e definir o problema a partir do desenvolvimento em cada
uma dessas fases € essencial pois, através de um estudo de caso, levando em
conta as fases de um projeto de engenharia, disponibilizou-se a organizacao
direcionamentos novos, suporte a tomada de decisdo e ampliagdo da visao do
departamento com base nas analises ergonémicas. Assim, pode-se concluir que a
grande contribuicdo deste trabalho resume-se nas vantagens, como descobertas
e conclusdes, provenientes da analise ergonémica do departamento, somadas as

recomendacgdes devidas, notadamente o Guia de Instrucdes.
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