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Resumo

O presente trabalho consiste no relatério de estagio, efectivado como parte
integrante e conclusivo do Mestrado em Gestdo, ministrado pela Faculdade de
Economia da Universidade de Coimbra. Este projecto de estagio foi redizado na
empresa ISS — Facility Services, tendo como objectivo primordial a realizagdo de uma

Andlise ao Funcionamento Organizacional da Delegacéo da Maia desta empresa.

Esta andlise foi redlizada a todas as areas funcionais da Delegacdo com o
objectivo de efectuar um levantamento exaustivo e respectiva documentacdo de todas as
tarefas que as diversas areas da Delegacdo executam e a sua interligacdo. Toda esta
pesquisa tinha como base a realizacdo de um Manua de Procedimentos, onde ficaram
descritos todos 0s processos, estrutura organizacional, documentacdo e procedimentos
analisados, para que este pudesse ser replicado para as restantes Delegacdes da empresa,

servindo assim de suporte a realizacéo das actividades.

Consta neste relatorio o retrato de uma pesquisa cientifica sobre a elaboragéo,
funcBes e objectivos de um Manua de Procedimentos, asssm como, uma aplicacéo

concreta.

Em anexo (formato digital) segue o Manual de Procedimentos realizado ao longo deste
estagio.
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1 Introducao

O estagio realizado teve como tema de trabaho a “ Andlise do Funcionamento
Organizaciona”, tendo em vista uma andlise a todas as éreas funcionais da Delegacéo
da Maia, da empresa ISS — Facility Services, fazendo um levantamento exaustivo e
respectiva documentacdo de todas as tarefas que as varias éreas da Delegacdo executam
e analisar asuainterligacéo.

Este trabalho de estagio teve como principa objectivo a realizacdo de um Manual de
Procedimentos, onde descreve todos 0S processos, estrutura organizacional,
documentacdo e procedimentos de cada &rea funcional, para posteriormente a empresa
replicalo para as restantes DelegacOes espalhadas pelo pais, servindo de suporte a
realizagdo das diversas actividades.

No decorrer deste projecto foram analisados os seguintes departamentos. Comercial,
Operacional, Financeiro, Tesouraria, Pessoal/Saaria, Aprovisionamento e Qualidade,
assim como, o aproveitamento de sinergias em prol dos objectivos e a ligagcdo entre eles.
Todo este processo de andlise e actividades desenvolvidas durante o periodo de estégio,

encontram-se descritas no quarto capitulo do presente relatério.

Este relatorio € constituido por um estudo cientifico, efectivado sobre o tema do
projecto readlizado durante o periodo de estagio (Manual de Procedimentos), onde
demonstra as fungdes, objectivos, procedimentos gerais para el aboragdo do mesmo, uma
abordagem aos manuais de qualidade e uma andlise da aplicacdo concreta de um

Manual de Procedimentos.

O ultimo capitulo deste relatorio engloba uma andlise critica ao trabaho realizado, uma
sintese da importancia dos conhecimentos e aprendizagens adquiridas para a
concretizacdo deste projecto, e por Ultimo, um balanco do valor acrescentado tanto para

0 estagiario como para a entidade de acolhimento.
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2 Apresentacdo da Organizagéo

O Grupo ISS — Facility Services foi fundado como uma companhia de seguranca
Dinamarquesa em 1901, posteriormente introduziu-se no mercado da limpeza e foi, ao
longo do tempo adicionando servigos as suas competéncias, tornando-se num dos
maiores grupos mundiais em Servicos de Suporte a Instal agoes.

Actualmente a ISS marca presenca em 5 Continentes, mais precisamente em 53 paises,
incluindo Portugal, empregando, a nivel mundial, mais de 485.000 pessoas, constituindo
assim, um dos 10 maiores empregadores a nivel mundial. Esta empresa tem cerca de
200.000 clientes Business-to-Business (B2B) e margens operacionais que rondam os
5,6%.

Presta servicos de higiene e limpeza (core business), servigos de apoio a empresas,
servicos de manutencao e gestdo de edificios e servicos de catering.

A Missdo dalSS &

“Proporcionar servicos de gestédo e manutencdo de edificios, de modo a desenvolver e

manter um ambiente econdmico sustentavel.

Para isso, investimos na inovagdo de produtos e servicos, encorgjamos o bem-estar
socia duradouro, em comunidades nas quais operamos e interagimos, com os diferentes
parceiros, para melhorar o nosso desempenho”.

AVisio &

“O Objectivo da ISS Facility Services é desenvolver a Industria de Servicos de gestéo e
manutencdo de edificios e lider &-la globa mente!”
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Vaores Corporativos da ISS:

Honestidade, Inovagéo Empresarial, Responsabilidade e Qualidade.

Estratégia Global

Em 2008, a ISS formulou a estratégia “I1SS WAY” para conduzir 0s seus negécios nos
préximos anos. Esta estratégia assenta num reforco e crescimento da posicdo da
empresa em todos 0s paises que esta presente, através de aquisicdes e expansdo do
conceito de IFS (Integrated Facility Services)®. Neste milénio, j& adquiriu mais de 600

empresas.

o |ISS-—Facility Services, Portugal

A ISS estabeleceu-se em Portugal em 1992 e emprega 7780 colaboradores, tornando-se
assim no 14° maior empregador do pais. Esta empresa estd sediada em Lisboa e
subdivide-se em véarias Delegactes Regionais: Maia (Regido Norte), Coimbra (Regido
Centro), Algarve (Regido Sul), Setlbal e Ilhas.

A Delegacdo da Maia € constituida por 18 funcion&rios permanentes nas instalacoes,
distribuidos pelos seguintes departamentos. Comercial, Operacional, Financeiro,
Tesouraria, Pessoal/Salarial, Aprovisionamento e Qualidade. Fazem iguamente parte
desta Delegacdo os vérios supervisores/coordenadores de zona, encarregados, técnicos e
operarios que desempenham fungdes/servicos de higiene e limpeza, servicos de

manutencdo e gestdo de edificios, fora das instal agdes desta Del egacéo.

! Conceito de “IFS — Integrated Facility Services’: “ISS Facility Services’ assume a
responsabilidade de executar e gerir, um conjunto integrado de servicos, que criem sinergias e
flexibilidade, de forma a proporcionar mais valias operacionais e financeiras aos seus clientes.”
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Estrutura da ISS — Facility Services, Portugal.

Direccéo Geral
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3 Contexto /partetedrica sobre otema do estagio

o Manual de Procedimentos: Objectivos, Funcdes e Procedimentos

Ger ais para elabor acao

Os Procedimentos especificam como o servigo/tarefa deve ser executado, representam
uma aplicagdo da politica da organizac@o e possuem um caracter de mudanca ao longo
do tempo, uma vez gque, surgem novas ferramentas, NOvVos processos, tornando-se assim

necessario actualizar/rever os procedimentos existentes.

Manual de Procedimentos diz respeito a um conjunto de normas, procedimentos,

funcbes, actividades, politicas, objectivos, instrucbes e orientagdes que devem ser
cumpridos pelos executivos e funcionérios da empresa, bem como a forma como estes

devem ser executados, quer sgjaindividua mente, quer seja em conjunto.

As organizagoes (independentemente da sua dimensdo) devem possuir um Manual de
Procedimentos para que possa ser consultado/utilizado por todos os colaboradores da
organizagdo e pelos novos colaboradores, sempre que surja alguma divida, assim
sendo, deve ser redigido de forma clara, consistente, deve estar bem estruturado para

facilitar a sua consulta e deve acarretar beneficios ao seu utilizador.

Vantagens da sua utilizacéo:

* A utilizacdo de um Manual de Procedimentos aumenta a transparéncia na organizagao
e define responsabilidades, de forma a assegurar a qualidade do servico prestado,

aumentando assim a eficiéncia e eficacia das actividades redizadas;

* Permite uniformizar a terminologia técnica basica do processo administrativo

possibilitando assim, a normalizacéo das actividades administrativas;
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* Representa uma ferramenta de consulta, orientagéo, instrucdo e comunicagéo (quer

para 0s Novos quer para os antigos colaboradores) na organizacao;

* Possibilita adequagdo, coeréncia e continuidade das normas e dos procedimentos pelas
vé&rias unidades organizacionais, representando desta forma, uma restricdo para a
improvisacéo inadequada;

* Clarifica e define a autoridade, responsabilidade e fungdes de cada colaborador dentro

da organizacéo.

Desvantagens da sua utilizagso:

* Constitui um ponto de partida, mas ndo a solugdo para todos os problemas

administrativos que possam ocorrer na empresa;

* Se a sua elaborag¢do ndo for a mais correcta podera acarretar sérios inconvenientes ao

desenvolvimento normal das operagdes pel as véarias unidades organizacionais;

* O custo de elaboragao e de actualizagdo pode ser elevado e caso ndo seja devidamente

actualizado, corre o risco de cair em desuso;

* Quando muito sintético, torna-se pouco Util, por outro lado, quando muito detalhado,

maior € o risco de se tornar obsoleto perante uma pequena mudanca;

* Pode tornar-se um impedimento a iniciativa e criatividade individual, pois diminui o

julgamento pessoal.

Elaboracéo de um Manual de Procedimentos:
O processo de elaboracgo de um manual engloba quatro fases?

- Planeamento

2 Esta estrutura baseia-se no livro da autora Nancy J. Campbell e complementa-se com ideias do
livro de Rosanne K norr, ambos encontram-se referenciados na bibliografia.
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- Andise
- Pesquisa
- Escrita/Redaccéo/Formatacéo

O tempo necessario para cada passo depende da complexidade do projecto, o mais
importante € ndo avancgar passos, se 0 tempo for escasso para conclusdo do projecto,
entdo o melhor sera diminuir o tempo necesséario em cada passo.

Passo 1: Planeamento

Numa primeira fase, serd necessario desenvolver um plano, esta fase torna-se muito
importante para definir tarefas e prazos, focalizar 0 pensamento, organizar o tempo e
manter o0 projecto no caminho tracado. Este plano pode ser revisto sempre que se
aterem as condi¢cbes do projecto. Caso se trate de um projecto simples ndo serd
necessario um plano formal e se o tempo for escasso, 0 melhor serd simplificar ainda
mais o0 plano, em vez de avancar esta etapa. Assim sendo, sera necessario efectuar uma
listagem com as tarefas da organizacdo, com os funcionarios responsaveis pela sua
execucdo e estimar o tempo necess&rio para cada uma. Esta etapa pode ser redizada
com a gjuda de técnicas e ferramentas de gestdo de projectos, como é o0 caso do grafico
de Gantt®. Este gréfico permite visualizar o avanco das diferentes etapas de um projecto
(monitorizar), o tempo necessario para a sua realizacdo (agendar), bem como, as tarefas
de cada membro de um grupo (planear). A utilizagdo deste gréfico fara mais sentido
guando o projecto é complexo e quando € realizado por mais do que uma pessoa. No
caso do projecto ser realizado por uma Unica pessoa basta elaborar um plano numa

simples folha de papel. O gréfico abaixo ilustra o Diagrama de Gantt.

® Henry Gantt desenvolveu esta ferramentaem 1917.
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Terminal Element 1
Terminal Element 2

 SummaEemert

TE.3

TE.4

TE.6

\J

Figuran® 1: Exemplo do Diagrama de Gantt

Passo 2: Andlise

Nesta etapa sera necessério analisar toda a estrutura organizaciona e politicas de gestdo
daempresa. Torna-se importante estudar qual o impacto do documento na organizacéo e
gual 0 seu objectivo, para assim se estabelecer graus de importancia aos diversos

parametros e questdes que possam surgir.

Andisar se realmente o tempo planeado € suficiente e se esta adequado a cada tarefa,
isto significa que, serd necess&rio efectuar uma revisdo do plano inicial sempre que

Necessario.

No caso de se tratar de um projecto complexo, é importante verificar se os recursos de

pessoal disponiveis sdo adequados arealizacdo do projecto.

Passo 3: Pesquisa

Numa primeira fase sera necessario contactar a(s) pessoa(as) mais indicadas em cada
departamento/sector, para esclarecer e gjudar a recolher toda a informagdo necesséria,
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de acordo com o planeado anteriormente, para elaboracdo do Manua. Torna-se
importante controlar o cumprimento dos prazos estabelecidos na execucdo de cada
tarefa e verificar se a informagéo recolhida é importante ou se € desnecessaria para 0
cumprimento dos objectivos tragados.

Por vezes ainformacdo pretendida ndo fica disponivel no tempo planeado, nestes casos
o melhor sera adiantar outras tarefas, ao invés de ficar parado a espera que ainformagdo
fique acessivel.

Passo 4: Escrita

Apbs a conclusdo do processo de pesquisa, sera necessario organizar toda a informagao,
por exemplo através de esquemas para facilitar o raciocinio, de formaaredigir um texto
l6gico, claro, de leitura facil e compreensivel para o leitor. Posteriormente, sera
necessario verificar se temos a informacéo necesséria e relevante. Caso a informacgéo
nao esteja devidamente organizada, no momento da escrita, corre-se o risco de perda de

informagdo ou pegquenos detal hes.

De seguida, identifica-se a informac&o que deve ser incluida em cada tépico ou grupo e

coloca-se na sequéncia correcta. Segue-se afase da escrita propriamente dita.

Passo 5: Escrita, Revisdo e Formatacdo

Este passo € muito importante para verificar se a informagdo esta perceptivel,
organizada e se contém os aspectos fundamentais para facilitar o leitor a desempenhar
as suas tarefas dentro da empresa. Assim sendo, sera fundamental rever todo o texto e

efectuar correcgdes, durante a elaboracéo do texto até a versao final.

De seguida, sera necessario rever todo o texto em conjunto com os responsaveis da

empresa, para correcgao e aprovagao da versdo final.

Apbs aprovacdo por parte dos responsaveis da empresa, segue-se a formatacdo do

Manual de Procedimentos, de forma atornar-se apelativo aleitura.
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o Manual da Qualidade

"O Manua da Qualidade é o documento que serve de guia de referéncia do Sistema da
Qualidade. E utilizado para descrever as suas principais caracteristicas e também indicar
0s procedimentos que cobrem o0s requisitos da norma de referéncia
O objectivo essencia de um Manua da Qualidade é definir a estrutura fundamental do
Sistema de Gestd da Qualidade, a0 mesmo tempo que serve como referéncia
permanente na sua implementacéo, manutencdo e avaiacdo. No Manual da Qualidade
podem constar procedimentos para efectuar ateragoes, revisdes ou aditamentos ao seu
conteudo.

O Manual da Qualidade deve ser apoiado por procedimentos documentados, como por
exemplo instrucdes relativas ao aprovisionamento, a producdo e a inspeccdo e ensaio
(bem como aos restantes procedimentos referentes aos requisitos constantes na norma
SO 9001). Estes procedimentos podem tomar vérias formas, de acordo com a dimenséo

e actividade da organizagdo.” *

0 Gestao da Qualidade e a Certificacao

A certificacdo do Sistema de Gestdo da Qualidade de acordo com a norma SO
9001:2000 permite demonstrar o compromisso das OrganizacGes com a Qualidade e
satisfacdo dos seus clientes, reforgcando a imagem institucional e acompanhamento do

mercado em constante evolugéo.

Contudo a Certificagdo de Sistemas de Gestdo € uma ferramenta que auxilia as
OrganizacOes, a médio e a longo prazo, a atingir a lideranca no seu segmento de

mercado, ou sga uma organizacdo certificada tem ganhos significativos de

* Esta definicdo foi retirada do Manual Pedagogico PRONACI — Qualidade, da Associagio
Empresarial de Portugal (AEP).
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competitividade e credibilidade. O mercado torna-se por isso mais acessivel. Os

processos sao optimizados. Os resultados e indicadores da Qualidade sio fomentados.”

o Caso Prético

Manual de Procedimentos. Ministério das Obras Publicas, Transportes e
Comunicacdes. GPIAA — Gabinete de Prevencédo e Investigacdo de Acidentes

com Aeronaves

A insercdo deste caso pratico no presente relatério tem por objectivo demonstrar uma
aplicacdo de um Manua de Procedimentos de forma a evidenciar as reais fungoes e

objectivos do mesmo.

Este Manua de Procedimentos € constituido por cinco capitulos. A primeira parte
descreve a finalidade/objectivos e ambito de aplicagdo, onde delimita as areas

abrangidas pelo mesmo.

O capitulo seguinte faz um enquadramento do organismo em causa, mais
especificamente, apresenta a missdo, natureza e estrutura organica do Gabinete de
Prevencdo e Investigacdo de Acidentes com Aeronaves. Neste capitulo pode ser
observado as competéncias e fungdes de cada membro do Gabinete, assim como, uma

descricdo dos procedimentos inerentes ao desempenho das suas actividades.

Os capitulos seguintes retratam as actividades principais desenvolvidas por este
gabinete, desde a investigagcdo de acidentes e incidentes, a prevencéo de acidentes a
qualificagdo e treino dos recursos humanos.

Assim sendo, o terceiro capitulo estabelece os procedimentos e boas praticas da

investigagdo de acidentes e incidentes, mais especificamente, descreve todos 0s

> De acordo com a Norma Portuguesa EN 1SO 9001:2000 — Sistemas de Gesto da Qualidade,
Requisitos.
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procedimentos gerais no aerta ao investigador de servigo, no processo que envolve a
notificagdo imediata do acidente, na classificacdo do tipo de acidente, no processo de
avaliag&o das causas provaveis, na identificacdo, caso ocorra, de indicios criminais e na
atribuicdo de responsabilidades aos membros do gabinete em cada uma das tarefas a
desempenhar. Todo este processo encontrase esguematizado neste capitulo. De
seguida, descreve o0 processo de investigacdo propriamente dito, desde os principios
gerais da investigacdo, a organizacdo da comissdo de investigacdo, as fases que
constituem a mesma e todo o processo de elaboracdo dos relatérios de investigacdo que
tém como objectivo divulgar publicamente o resultado da pesquisa e andlise efectuadas
a acidentes e incidentes com aeronaves civis, tendo em vista a recolha de ensinamentos

susceptiveis de evitarem a sua repeticao.

O quarto capitulo destina-se a prevencdo de acidentes para a melhoria da seguranca
aerea, como tal, descreve os procedimentos que envolvem a divulgacdo da informacéo
recolhida nas investigacOes retratadas anteriormente, de forma a evitar repeticdo de
erros ou falhas, descreve ainda o estudo de ocorréncias, andlise estatistica, acgdes de
formacéo e acgdes preventivas, recomendacdes de seguranca e publicacfes técnicas das
actividades do gabinete.

O ultimo capitulo deste manual apresenta uma descri¢do dos procedimentos a levar a
cabo para a qualificacdo, formacdo, treino e desenvolvimento de competéncias dos
recursos humanos do gabinete, de acordo com as fungbes desempenhadas, para
melhoria continua dos servicos prestados. A formagdo e treino devem obedecer aos
critérios/procedimentos de planeamento e avaliagdo, retratados neste manual, no sentido
de assegurar a concretizagdo dos objectivos operacionais e estratégicos da organizagao.
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4 Actividades desenvolvidas no estagio

Todos os procedimentos referidos neste capitulo estdo descritos no Manua de

Procedimentos gque consta em anexo ao presente relatorio.

o Departamento Comercial

Todo o processo que esta na base do desenvolvimento da actividade desta empresa, tem
inicio no Departamento Comercia, isto significa que, os Comerciais tém a
responsabilidade de angariacdo de novos Clientes através da consulta e prospeccéo de
mercado, bem como, através dos contactos directos (fax, telefone, e-mail ou concurso

publico) a ISS de potenciais Clientes.

Esta andlise permitiu delinear as funcdes, actividades de um Comercial, assim como,
todos os procedimentos que estdo na sua base. Foi possivel perceber o processo de
prospeccdo de mercado e a ferramenta informética (CRM — Customer Relationship
Management) utilizada para gerir e controlar toda a relagdo com o cliente, desde a
proposta até a sua adjudicacdo. Este tipo de ferramenta permite manter um bom
relacionamento com os clientes, armazenando informagdes sobre as suas actividades e
interacgbes com a empresa, permite ainda, perceber e antecipar as necessidades dos

clientes, de forma a supri-las da melhor forma.

No decorrer desta andlise, constatou-se 0 seguimento que € dado a proposta e toda a
documentagdo que deverd ser preenchida e encaminhada para o Departamento
Operacional e para o Departamento Financeiro, para se prosseguir com a execucao do

servico e afacturacdo do mesmo.
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o0 Departamento Operacional

7z

Este departamento é congtituido pelos Gestores de Unidade de Negocio (GUN),
Supervisores/Coordenadores de Zona, Encarregados, Técnicos e Operadores. No
decorrer desta andlise foi possivel perceber as fungbes, principais actividades e

responsabilidades de cada elemento deste departamento.

=  Gestor de Unidade de Negdcio (GUN)

O GUN é responsavel por uma determinada area de negocio/servico, de acordo com

uma area geografica especifica, atribuida pel os responsaveis por esta area na empresa.

Apoia 0s respectivos departamentos operacionais na aplicacdo e manutencéo do Sistema
de Gestdo. Participa no desenvolvimento, na gestdo e planeamento da carteira de
Clientes, sendo também sua funcdo controlar 0s custos operacionais e gerir 0S
supervisores. O GUN tem a responsabilidade de acompanhar e dar assisténcia aos
Clientes, sempre com 0 objectivo da Satisfacdo Total, assim como, garantir o
cumprimento dos procedimentos da Qualidade, das medidas ambientais e de seguranca
da ISS e/ou do cliente. Deverdo ainda garantir aos funcionarios que dependem de s,

qualificacdo e conhecimento necessarios a execucao do servico.

= Supervisor/Coordenador de Zona

O Supervisor tem a responsabilidade de verificar e garantir a execugdo dos servicos
pelos operadores no local de trabalho, tendo em atencdo a qualidade dos servicos
executados, a satisfacdo do cliente, o cumprimento das préaticas ambientais e de
seguranca da ISS e as acordadas com o Cliente. Tem como principais fungdes, apoiar,
participar e dar formac&o operacional, assim como, iniciar accdes preventivas com o

intuito de evitar a ocorréncia de ndo conformidades nos clientes e treinar 0s novos
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colaboradores da ISS Facility Services e de lhes comunicar a Politica da ISS Facility
Services.

= Encarregados/Técnicos/Operadores

S0 responsaveis pelo cumprimento dos requisitos da ISS e do Cliente no seu posto de

trabalho. Deverdo desenvolver a sua actividade sempre de acordo com a Politicada ISS.

o Departamento Financeiro

O Departamento Financeiro desta Delegacdo desdobra-se na area de Facturagdo e na
area de Cobrancas. De acordo com a andlise efectuada a0 seu funcionamento, estas
dreas utilizam o mesmo equipamento informético (AS400°) na execucdo das suas
tarefas.

»  Facturacdo

Na analise efectuada ap departamento de facturacdo constata-se que podem existir dois

tipos de servicos, os contratuais e os extras.

Os servicos contratuais s&o caracterizados pela existéncia de um contrato inicial com o
cliente, desta forma, considera-se como servigo extra a prestacéo de servico que ndo

esta prevista no contrato e que possui um caracter extraordinario.

Sendo assim, foi possivel conhecer o programa utilizado para facturacéo (processo de

lancamento de facturas no programa), assim como, 0s procedimentos necessarios a

® Equipamento informético utilizado pelo Departamento Operacional, Departamento

Administrativo e Financeiro, Departamento de Recursos Humanos e pelas Estruturas
Administrativas da Delegacéo.
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elaboracéo de folhas de obra (desde o preenchimento até ao lancamento da mesma no
programa) de acordo com o tipo de servico (contratual ou extra) e anda, o0
preenchimento de uma folha de obra no caso de um aumento ou reducéo de servigos e
de umarescisio de contrato.

As situagbes que implicam a elaboracdo de uma nota de crédito estdo descritas no
Manual em anexo, assm como, o0 procedimento utilizado pela Delegagdo, nessas

mesmas situagoes.

Por Ultimo, nesta area séo elaborados os contratos com os clientes, estes sdo redigidos
de acordo com a minuta de contrato de prestacéo de servicos, assim sendo, foi possivel

observar a elaboracdo de um contrato e as condigdes gerais que |hes estéo associadas.

= Cobrangas

Na fase seguinte desta pesquisa foi possivel anaisar a area de cobrancgas, assim como,

todo o procedimento de controlo que esta na sua base.

A area de cobrancas abrange contactos a clientes diariamente e reunides quinzenais com
0 Departamento Administrativo e Financeiro (DAF) da sede. O processo de controlo das
cobrancas de clientes € um processo de acompanhamento continuo, 0 sistema AS400
permite efectuar marcacfes de contactos diariamente, isto significa que, todos os dias é
feito um acompanhamento da conta corrente dos clientes, no sentido de verificar as
facturas ja vencidas e nestas situagbes os clientes serdo contactados a solicitar a
cobranca. Na passagem por esta &rea foi possivel assistir ao controlo diario da conta dos
clientes (através do programainformético) e aos contactos tel efénicos a clientes.

Outro processo utilizado para aumentar a liquidez e controlar as dividas em atraso,
consiste em reunides quinzenais com a responsavel de crédito da delegacdo, com o
Director Regional da Delegacdo e com o DAF da sede, o objectivo sera controlar e
acompanhar melhor todo o processo de cobrancas. Para elaborar esta andise foi
possivel assistir a essas reunifes, de forma a perceber o seu contributo no controlo de

situacdes de incumprimento de dividas mais criticas, assim como, todo o procedimento
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gue envolve estas reunides. Estas reunides com o DAF da sede tém por objectivo
principal a tomada de decisdes conjunta com o Director Regiona sobre os problemas

existentes.

o Departamento de Tesouraria

A andlise ao funcionamento desta Delegacao passou pelo Departamento de Tesouraria,
este departamento engloba a gestdo do Fundo de Maneio e as respectivas despesas de

caixae ainda, os adiantamentos de caixa.

=  Despesas de Caixa (Fundo de Maneio)

Esta Delegagdo possui um montante em caixa para fazer face a despesas excepcionais.
O fundo de maneio é constituido por 1500 € e serve apenas para cobrir peguenas
despesas extras, ndo sdo pagas despesas acima de 120 € com este fundo de caixa. O
montante que constitui este fundo tem vindo a diminuir ao longo do tempo (passou de
4000 € para 2500 € e por conseguinte para 1500 €), estas alteragOes permitiram
melhorar o controlo do montante do fundo, aumentar a circulagd monetaria e ainda,

melhorar a gestdo de tesouraria.

Foi possivel analisar todo o procedimento utilizado na gestédo do Fundo de Maneio, o
procedimento a seguir em caso de saida de dinheiro de caixa deve ser 0 mais rigoroso

possivel para que ndo sejam cometidas falhas.

= Adiantamentos de Caixa.

Considera-se adiantamentos de caixa os valores que sdo atribuidos no inicio do ano a

pessoas gque desempenham fungdes na Delegacdo e que tém com frequéncia que fazer
17
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face a despesas de servico (Supervisores, Gestores de Contrato, Empregados de
Manutencdo e outros funcionarios que necessitem de executar servicos fora do
escritdrio). Estes adiantamentos (0s montantes, assim como, a quem vao ser atribuidos)
sdo definidos pelos responsaveis de Direccdo Financeira e juntamente com o Fundo de

Manei o, representam imobilizado financeiro da empresa.

Estes valores sdo revistos todos os anos, a fim de adequar o valor atribuido as
necessidades de cada servigo e servem para cobrir despesas de gasolina, reviséo de
viaturas, portagens, estacionamento, almocgos, compra de materiais, entre outras.

No decorrer da andlise feita a esta area, foi possivel tomar conhecimento de todo o
processo de controlo e gestdo que estd na base destes Adiantamentos de Caixa, assim
como, aregularizacéo das contas no final do ano, de modo a, ndo perfazer o movimento
aberto a débito ou a crédito.

o Departamento de Pessoal/Salarial

Durante o periodo em andlise a este departamento constatou-se que as principais

funcgBes sdo: constituicdo do processo de admissdo e processamento salarial.

Numa primeira fase, serd necess&io a folha de obra que é elaborada na érea de
Facturacdo ou no Departamento Comercial, para assim se iniciar todo o processo de

registo da admisséo.

= Constituicdo do Processo de Admissdo

No que respeita a este processo, foi possivel perceber todos os requisitos que estédo na
base das contratagbes e da introducdo/registo dos colaboradores no sistema. Este
processo tem inicio na fase de recrutamento e seleccdo, que fica a cargo do supervisor
responsavel pelo servico (Departamento Operacional). A necessidade de admissdo pode
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ter origem numa substituicdo de um colaborador ou numa contratagdo para um novo

Servico.

De seguida, foi possivel analisar a cadeia de procedimentos, o preenchimento dos
requisitos e documentacdo, assim como, todo 0 processo de langamento da admisséo no
programa informético OBGP’, por parte do responsavel desta rea na Delegacdo e
ainda, todo o processo de entrada do colaborador na Seguranga Social. O langcamento no
programa informatico de todos os dados relativos ao colaborador, tais como, o valor a
hora e a carga horéria mensal, sdo informagdes muito importantes para posteriormente

se efectuar o processamento salarial de forma correcta.

=  Processamento Salaria

De acordo com o estudo efectuado a esta area foi possivel andlisar desde o
preenchimento das Folhas de Ponto (responsabilidade do Departamento Operacional)
até ao seu lancamento no programa informético OBGP, para posteriormente se proceder
a0 pagamento dos sal&ios. Todo o processo de lancamento foi analisado
pormenorizadamente, incluindo o lancamento de baixas, faltas, prémios, férias, pedidos

de manutencéo e fecho de contas.

=  Novo Projecto de Gestdo de Auséncias e Presencas

Esta Delegacéo tem em vista um novo projecto informatico para desmaterializar todo o
processo de preenchimento das Folhas de Ponto. Assim, o supervisor ndo tera que
preencher todas as Folhas de Ponto manualmente, apenas acede ao programa e preenche
os horé&rios de trabalho dos colaboradores e confirma os langamentos. Este projecto
ainda esta numa fase embriondria e de experimentacdo, para que sejam detectados erros

e para os utilizadores se familiarizarem com o programa.

" Programa informético utilizado pelo Departamento de Recursos Humanos.
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Na andlise efectuada a este departamento, foi possivel interagir com o programa, de
modo a perceber como ira funcionar e minimizar o tempo dispendido na execucdo
destas tarefas.

o Departamento de Aprovisionamento

=  Pedido de Encomenda e Fornecedores

Inicialmente foi possivel perceber as diferencas entre os dois tipos de encomendas
(contratual/periddico ou pontual/extraordinario). De seguida, foram analisados todos os
fornecedores da ISS e as suas principais caracteristicas, tais como, 0s procedimentos
utilizados nos pedidos de encomendas, para cada fornecedor e o tipo de produtos que
fornecem e em certos casos, 0s servicos que prestam a ISS (0 armazenamento e
distribuicdo dos produtos da ISS fica sob a responsabilidade de um fornecedor em

particular).

A ISS possui um Porta de Compras online (Saphety), onde efectua os pedidos de
encomenda para a maior parte dos fornecedores e utiliza o equipamento informético
(AS400) para um fornecedor em particular. Assim sendo, foi possivel verificar quais as
situagdes em que a empresa utiliza esse portal e qual o procedimento que esta na base da
utilizagdo dos dois equipamentos informéticos. A utilizacdo do Portal de Compras
evidencia inimeras vantagens quanto a minimizagdo dos custos administrativos e dos
erros de imputagdo dos custos aos respectivos sectores.

Através da andlise efectuada constatou-se que a Delegag8o possui um armazém para
encomendas pontuais, onde as encomendas permanecem num curto espaco de tempo até
gue 0s supervisores procedam a sua entrega junto do cliente. Este armazém é também

utilizado para guardar fardamento.
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= Gestdo do Imobilizado

A gestdo do imobilizado é efectuada ao nivel deste departamento, paratal, € utilizado o
programa informatico OBGI que suporta toda a actividade de Controlo e Gestdo de

Imobilizado.

A empresa possui equipamentos (imobilizado corpéreo) que também poder8o ser
armazenados na Delegacdo, por um curto espaco de tempo (por exemplo quando um
cliente rescinde o contrato, o imobilizado fica no armazém da Delegacdo, até ser
alocado a outro servico). Foi possivel analisar todo o procedimento que envolve a saida
ou entrada de equipamento no armazém, aluguer de equipamentos, assim como, O
processo de lancamento dos movimentos de imobilizado, através do programa
informético OBGI.

=  Processo Contabilistico da Encomenda

As functes deste departamento culminam com a verificagdo dos dados contabilisticos,
isto significa que, o responsavel por esta area na Delegacdo apenas tera que controlar e
rectificar se todos os custos foram correctamente alocados ao respectivo centro de custo
no acto de elaboracdo do mapa tipo® (responsabilidade do Gestor de Unidade de
Negdcio), para se prosseguir com a encomenda junto do fornecedor, através do
equipamento informatico AS400, mais especificamente, do programa de Produtos e
Gestdo de Stocks. Isto porque, encomenda fica lancada no momento da elaboracéo do

mapa tipo, 10go, o processo de lancamento torna-se automati co.

® O mapa de produtos ou mapa tipo é uma ferramenta do programa AMIS e é elaborado pelo
Departamento Operaciona (Gestores de Unidade de Negocio). Este mapa discrimina os
produtos a serem entregues a cada cliente, de acordo com o tipo de servico, assim como, a
periodicidade da sua entrega.
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o Departamento de Qualidade

Apés a elaboracdo da folha de obra pelo Departamento Financeiro ou pelo
Departamento Comercial, esta sera encaminhada para os respectivos departamentos
darem seguimento ao pedido de encomenda e ainda, sera encaminhada para o
Departamento de Qualidade.

No decorrer da andlise a este departamento, foi possivel observar e perceber a
importancia das fungdes/tarefas desempenhadas pelo Gestor nesta fase (elaboracdo do
Plano de Actividade Inicial — PAI e da Pasta de Cliente) e por conseguinte, todos os

procedimentos que estéo na base das actividades desenvolvidas por este departamento.

=  Sistemade Gestdo Integrado (SGI)

A empresa é certificada pelas dreas da Qualidade, Ambiente, Seguranca e Salide no
Trabalho. Assim sendo, o Sistema de Gestdo da ISS Facility Services resulta de uma
integracdo entre o Sistema de Gestéo da Qualidade (1SO 9001:2000)°, o Sistema de
Gestao Ambiental (1SO 14001:2004)™° e o Sistema de Gestéo da Seguranca e Salide no
Trabalho (NP 4397:2001 / OHSAS 18001:2007)*.

O a&mbito do estagio apenas inclui 0 Sistema de Gestéo da Qualidade e a descricdo dos
seus processos. Este sistema consiste numa parte de um sistema global de gestéo e
representa a estrutura organizacional, responsabilidades, procedimentos ou instrucdes de

trabalho usuais na organizag&o, processos e recursos para a implementacdo e gestéo da

® Norma Portuguesa EN 1SO 9001: 2000 — Sistemas de Gest&o da Qualidade.
1 Norma Portuguesa EN SO 14001: 2004 — Sistemas de Gestdo do Ambiente.

! Norma Portuguesa 4397:2001 / OHSAS 18001: 2007 — Sistemas de Gest&o da Seguranca e
Saude no Trabal ho.
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qualidade. Todos os procedimentos e os diversos intervenientes do sistema, assim
como, as actividades elaboradas pelos responsaveis por este departamento, foram
analisados.

o0 Analise de Rentabilidades (mensais)

A andlise econdmico-financeira do negécio concentra-se nas andlises de rentabilidades,
que s3o elaboradas mensamente para todos os centros de custo (sectores)™. Este

processo permite ainda detectar e explorar os pontos fracos de cada sector.

Estas andlises sdo fundamentais na medida em que, cada gestor analisa as rentabilidades
e 0s desvios existentes em cada més (comparativamente ao més anterior e ao trimestre),
da sua carteira de clientes, assim sera possivel um maior controlo de custos e da
facturacdo, da carteira de clientes. Estas andlise incluem reunifes com o Responsavel
pela Delegacao e por conseguinte, com a Administracéo, para serem reportadas todas as
situacOes de desvios e se proceder a rectificagOes que sgjam necessarias (as rectificagoes

serdo efectuadas na sede).

De acordo com o estudo efectuado foi possivel acompanhar toda a metodologia de
andlise utilizada pelo Gestor de Unidade de Negdcio, incluindo a andlise detalhada de
todas as rubricas das Demonstracfes de Resultados de cada negécio. Foi possivel
andlisar 0 tipo de Gestdo Financeira que é elaborada a este nivel, incluindo a

estruturacdo interna dos sectores/centros.

12 0 centro de custo é um c6digo que identifica 0s servicos que estéo inerentes a um cliente e
permite analisar os proveitos e os custos de cada sector.
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o0 Interligacao entre os Departamentos

Departamento Comercial Departamento Operacional |-..

(Proposta/Megociagao)

olha de Obra Adjudicagio

olha de Obra
Pedido de
Admissdo

Departarnento Finan ceiro

(Facturacao e Cobrancas)

Falha de Obr Folhade Obra
Pedido de
D t t Encomenda e
epartamento Departamento Pedido de
Qualidade Pessoal/Salarial Assisiéncia
Técnica.

Folha de Obra

h 4

Departamento : Departamento

Tesouraria Aprovisionamento

Adiantamentos de Caixa e
Saidas de Caixa

Figuran® 2: Interligagdo entre os Departamentos
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5 Conclusao

=  Andlise critica ao traba ho efectuado

Este projecto de estégio contém determinados elementos que devem ser reflectidos face

ao caracter cientifico em que este assenta.

No que respeita aos objectivos iniciais do Plano de Estgio, estes mantiveram-se

inalterados e foram cumpridos na integra até ao fina do mesmo.

Apbs a conclusdo deste projecto, tornou-se fundamental perceber até que ponto € que o
processo de elaboracéo do Manual foi 0 mais correcto, detectar erros cometidos, definir
aspectos importantes que poderdo ter sido esquecidos, perceber a utilidade de um
Manual, assm como, as suas principais caracteristicas e fungdes. De acordo com a
pesquisa efectuada a nivel cientifico, uma das caracteristicas de um Manua de
Procedimentos é 0 seu cardcter de mudanca, como tal, este deve ser
elaborado/estruturado tendo como base essa caracteristica, logo deve possuir uma
estrutura bastante flexivel. O Manual resultante deste projecto tem uma estrutura pouco

flexivel, o que podera dificultar um pouco alteractes futuras.

Por outro lado, sera necessario ressalvar certos aspectos na elaboracdo deste projecto.
Uma das vantagens de um Manua de Procedimentos € a instrugcdo/orientacdo que este
possibilita tanto aos antigos como aos novos colaboradores. Assim, durante a passagem
pelos varios departamentos, foi possivel verificar o interesse que os colaboradores da
Delegacdo demonstravam em relembrar certos conceitos e procedimentos dentro da

Delegacéo, para se sentirem informados e integrados.

Outro aspecto a salientar neste projecto, comparativamente a toda a pesquisa cientifica,
foi o cumprimento de todos os passos na elaboracdo do projecto. Isto significa que, foi
efectuado um correcto planeamento das tarefas a serem realizadas e do tempo
necessario para a execucdo de cada uma delas. Todos os procedimentos foram
recolhidos e retratados no manual, de forma clara e Gtil para os utilizadores, e ainda, de

forma a facilitar a empresa a atingir 0s seus objectivos operacionais de melhoria
-l 125
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continua da qualidade e eficiéncia dos servicos prestados, uniformizando tarefas,
diminuindo assim, o tempo de prestacéo dos servigcos e aumentando a satisfacéo total
dos clientes.

N&o foi necessario recorrer a técnicas de planeamento sofisticadas, tendo sido feito um

planeamento mais simples, mas extremamente minucioso.

NoO gue respeita a aspectos pouco explorados, € de referir a andlise superficial efectuada
a0 novo projecto de desmaterializacdo das folhas de ponto. Teria sido interessante
explorar o funcionamento de forma mais detal hada desta nova ferramenta, mas como se

encontra numa fase embrionaria, tornou-se complicado observar o seu funcionamento.

= Sintese da contribuicdo para 0 estagio dos conhecimentos e aprendizagem

adquiridos naformacdo académica

Como mencionado anteriormente, este estagio passou pela andlise das actividades
desenvolvidas em varias aeas funcionais, onde 0s conhecimentos académicos
adquiridos revelaram-se extremamente importantes e Uteis ao longo deste projecto, pois
facilitaram o enquadramento com as actividades desenvolvidas e ainda, permitiram
ultrapassar rapi damente obstécul os que foram surgindo.

Tal como constatado neste relatério, foram aplicados conhecimentos da area Financeira,
Tesouraria, Contabilidade, Pessoal/Saarial, Aprovisionamento, Qualidade, Operacional
e Comercia. Os conhecimentos adquiridos foram muito importantes para a andlise de
rentabilidades, pois facilitaram a compreensdo e o acompanhamento das reunides

mensais.
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=  Valor acrescentado para o estagirio e para a organizacdo

Este estagio foi uma experiéncia muito enriquecedora e uma oportunidade Unica de
colocar em pratica conhecimentos adquiridos na formacdo académica, referentes a
vé&rias areas. Desta forma, foi possivel ter um contacto real com o funcionamento
completo de uma empresa, aplicar varios conceitos teodricos, anaisar a ligacdo entre as

diferentes areas e analisar o aproveitamento de sinergias em prol dos objectivos.

A empresa fica com o retrato de todos os seus procedimentos para consulta na
Delegagdo, caso algum colaborador necessite de consultar, e ainda, desta forma, a
empresa consegue melhorar a eficacia de execugdo dos servicos prestados aos clientes e
minimizar o tempo gasto em determinadas tarefas, através da optimizagdo/melhoria dos
processos. Este Manual de Procedimentos ira ser replicado a todas as outras Delegacdes

para que possa ser consultado por toda a empresa.
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http://www.mapl.com.au/policy/tpl.htm.
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0 ISS- Facility Services. http://www.pt.issworld.com.

o Documentagéo facultada pela empresa:
= Seccdo de Acolhimento;
» Planos Operacionais (referentes ao Departamento de Qualidade);

= Manua de Gestdo Integrada (Departamento de Qualidade).
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Anexos

Anexo | —Manual de Procedimentos (Projecto de Estagio em
formato digital).
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