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RESUMO

A padronizacdo de processos refere-se a pratica de estabelecer métodos,
procedimentos e diretrizes uniformes para a execucdo de tarefas especificas dentro
de uma organizacao e isso representa a busca em criar consisténcia, eficiéncia e
qualidade em todas as atividades operacionais. A padronizacdo de processos nos
mais diversos segmentos do mercado permite um melhor desempenho e resposta a
problemas que possam ocorrer, no entanto, a implementagéo de processos claros e
padronizados muitas vezes tém suas importancias subestimadas dentro do escopo
empresarial, seja pelo desconhecimento ou ainda pelas dificultadas a sua
implementacéo. Este artigo tem como objetivo geral compreender qual a importancia
da padronizacdo de processos dentro das organizacdes, demonstrando sua eficacia
e desafios de implementacdo. O método de pesquisa consiste no estudo bibliografico
dos principais autores que tratam sobre o assunto, reunindo informacfes sobre a
importancia e os melhoramentos que a implementacéo de padrdes traz as empresas,
com um melhor gerenciamento de problemas e respostas mais rapidas e assertivas
na resolucdo dos mesmos informac¢des conhecendo suas abordagens e estudos de
caso. O que se conclui é que de fato a implementacéo e padronizacdo de processos
consegue melhorar o desempenho e resultados de uma empresa, sendo essencial

para uma melhor dindmica e desempenho no ambiente organizacional.
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ABSTRACT



Process standardization refers to the practice of establishing uniform methods,
procedures and guidelines for carrying out specific tasks within an organization and
this represents the quest to create consistency, efficiency and quality in all operational
activities. The standardization of processes in the most diverse market segments
allows for better performance and response to problems that may occur, however, the
implementation of clear and standardized processes often have their importance
underestimated within the business scope, either due to lack of knowledge or even
difficulties. its implementation. This article's general objective is to understand the
importance of standardizing processes within organizations, demonstrating its
effectiveness and implementation challenges. The research method consists of a
bibliographical study of the main authors who deal with the subject, gathering
information about the importance and improvements that the implementation of
standards brings to companies, with better problem management and faster and more
assertive responses in resolving them. information by knowing their approaches and
case studies. What can be concluded is that the implementation and standardization
of processes can improve a company's performance and results, being essential for

better dynamics and performance in the organizational environment.

Keywords: Standardization; process; implementation

1 INTRODUCAO



A padronizacdo de processos € uma importante etapa que toda empresa deve
priorizar. Segundo Campos (1999), € preciso que a empresa tenha o conhecimento
especifico sobre seu trabalho, para assim conseguir tracar suas metas e encontrar
seus padrdoes de exceléncia, que agregam valor ao produto ou servico, e suas
anomalias, situacdes que prejudicam o alcance das metas e desvalorizam ou servico.
Nesse contexto € importante identificar quais séo os padrdes utilizados pela empresa
— sejam estes bons ou ruins — a fim de que uma andlise mais assertiva possa ser
tracada para o cumprimento das metas estabelecidas e o reconhecimento se ha
necessidade na alteracao ou ndo dos padrdes existentes (Campos, 1999).

Silva (2017, p.30) apresenta ainda que a padronizacdo democratiza o
conhecimento, traz uniformidade na producdo de um produto ou na prestacao de
servico e permite a sistematizacdo de processos, 0 que pode garantir uma resposta
mais rapida e satisfatéria para o cliente. Esses padrées e processos, quando bem
alinhados, tornam-se uma marca da empresa e transmite ao cliente a confianca de
gue suas necessidades serdo sanadas. A empresa ndo apenas resolve um problema,
mas entrega valor em como resolve esse problema.

A padronizacdo de processos é um tema crucial nas organizacées modernas,
visando otimizar a eficiéncia operacional, melhorar a qualidade dos produtos e
servigos, reduzir custos e facilitar a gestao, assim, pode-se dizer que a padronizacéo
de processos é uma préatica de estabelecer métodos, procedimentos e diretrizes
uniformes para a execucao de tarefas especificas dentro de uma organizacédo. A
principal importancia na padronizacdo de processos relacionasse-se com: melhoria
da qualidade, reducéo de custos e facilitacdo da gestao.

Em determinadas organizacdes a padronizacdo acaba sendo a Unica saida
viavel para atender as exigéncias do mercado (consumidor/produto). E preciso ter um
objetivo definido e a consciéncia da necessidade. As etapas basicas séo:

o Elaboracéo de fluxograma;
e Descricdo do procedimento;
e Registro de formato padréo.

A pesquisa se justifica pois € certo que a implementacdo de processos
padronizados traz as empresas maior agilidade, qualidade na prestacdo de seus
servicos ou fabricacdo de seus produtos enquanto que ao cliente, traz maior

seguranca na aquisicdo do servigo ou produto, no entanto, ha desafios ainda muitos



desafios na implementacéo de processos padronizados.

1.1 Etapas para implementagé&o de processos

Os requisitos dos padrbes devem ser de facil leitura, facil revisédo, facil e
conveniente duplicar, facil manuseio e poucos erros.

A melhoria continua dos processos internos reflete de maneira positiva sobre o
produto/ servico entregue ao consumidor final, além disso torna a empresa mais
competitiva dentro do seu ramo de atuacéo.

Padronizacdo de processos: como otimizar a execucdo das atividades:
comunique as equipes, faga mapeamento de processos, documente 0S processos,
realize treinamentos, monitore constantemente.

Os principios que baseiam a administracdo sdo: Controle, Organizacao,
Planejamento e Lideranca. A padronizacdo € um meétodo eficaz que traz grande
economia de dinheiro e tempo. Stoner (1999, p.4), fez a divisdo do controle em 4
partes: estabelecer padroes de desempenho, medir o desempenho atual, comparar o
desempenho com os padrdes estabelecidos, e caso haja ndo conformidades criar

acoOes corretivas. O Primeiro passo para sua implantacao € a relacdo causa/efeito.

Gestdo de processos € um programa que envolve a formalizacdo ou
institucionalizacdo do planejamento, estruturacéo e avaliacdo dos processos,
de forma radical (Reengenharia) ou incremental (melhoria continua). [...] as
empresas que se engajarem na gestao de processos devem aplicar multiplos

métodos para coletar informacdes, redesenhar e acessar seus processos

(Kettinger; Grover).

Um dos principais pontos para o sucesso da implantacdo de um programa de
gestdo por Competéncias em uma empresa € o envolvimento/apoio organizacional.
Isto significa, basicamente, tornar as pessoas conscientes do ambito e objetivos do
projeto dentro de uma organizacdo. Para Falconi (2004, p. 15) € necessario que seja
estabelecido um clima propicio a padronizacéo, conscientizar toda a organizacao
sobre a necessidade da utilizacdo de padrdes.

O preparo das pessoas se da por meio de treinamentos, apostilas educativas,
manuais de treinamento, e esse processo se dara da chefia aos operadores, onde

cada um dentro da sua atividade devera ter dominio sobre os padrdes do sistema.



Importante ressaltar que esse processo de treinamento deve ser constante para
atualizacdo dos avancos da padronizacdo na empresa e a hivel nacional e global. Um
bom gestor deve promover treinamento a todos os envolvidos e além disso,
conscientizar a equipe sobre a importancia da realizagdo das tarefas de maneira a
aumentar a produtividade, diminuicdo de custos, e por fim pela maior qualidade do

produto/servico entregue.

Um dos grandes erros que se tem cometido no Brasil € considerar que a
tarefa de padronizacdo de toda a empresa possa ser delegada a um
departamento especializado, que seria responsavel pela padronizacdo. No
entanto na qualidade total a padronizacao é tarefa de todos, portanto, um

sistema tem que ser desenvolvido para isso(Campos, 2014).

A qualidade apesar de ndo ser um dos pilares fundamentais da administracdo € um
conhecimento essencial e de grande relevancia para sobrevivéncia de qualquer

empresa.

1.2 O mapeamento organizacional

O mapeamento organizacional proporciona uma visdo abrangente da estrutura,
processos e interacdes dentro da organizacdo. ISso nd&o apenas permite a
identificacdo de areas de melhoria, mas também cria uma compreensdo mais
profunda de como a organizacdo opera como um todo. A0 mapear 0S processos,
torna-se mais facil identificar gargalos, pontos de estrangulamento e ineficiéncias. Isso
possibilita a implementacdo de medidas corretivas direcionadas, melhorando a
eficiéncia e a produtividade. O conhecimento detalhado da organizacao resultante do
mapeamento facilita a tomada de decisbes informadas. Os lideres tém uma
compreensdao mais clara das inter-relacdes entre diferentes departamentos e
processos, permitindo decisdes mais estratégicas.

O mapeamento permite a identificacdo e documentagdo de melhores praticas
existentes dentro da organizacao. Isso ndo apenas promove a padronizagdo dessas
praticas, mas também facilita sua disseminacao para outras areas, promovendo uma
cultura organizacional coesa. O processo de mapeamento torna as operacdes

organizacionais mais transparentes. Isso € valioso para todas as partes interessadas,



desde colaboradores internos até clientes e parceiros externos, proporcionando uma
compreensao clara de como a organizacao opera.

Com uma compreensao mais profunda dos processos, a organizagdo pode
implementar padrbes de qualidade mais rigorosos. Isso resulta em produtos ou
servicos mais consistentes e de alta qualidade, fortalecendo a reputacdo da
organizacdo no mercado. O mapeamento cria um ambiente propicio a inovacdo. Ao
compreender completamente 0s processos existentes, a organizacao pode identificar
oportunidades para introduzir novas tecnologias, praticas ou abordagens,
impulsionando a inovacao.

Para implementacdo, € necessario conhecer bem a empresa/organizacéo,
Falconi (1992) a esséncia do gerenciamento em todos os niveis é o controle de
processos. Segundo Juran (1990) “n&o existe controle sem padronizagc&o”. Delimite
os padrbes prioritarios de cada secdo (departamento), e eleja responsaveis
pertinentes para o estabelecimento de padrbes, envolva todas as secfes que possam
ser afetadas e alinhe o consentimento. Para que esse processo ocorra € necessario
criar um sistema de padronizacdo da empresa, e esse sistema deve ser gerenciadas
através de uma organizacao interna da propria empresa:

e Comité de Direcdo da Padronizacdo: avalia, planeja estabelece, dissemina e
atualiza padrbes de implementacdes.

o Escritérios de Padronizagao: “central da padronizagao”, avalia a eficacia da
padronizacao, estuda a viabilidade da manutengcéo ou mudanca de padrdes.

e E preciso comprometimento da diretoria com a padronizacéo,

consequentemente disseminado aos subordinados.

1.3 Desafios na implementacéao

Pode-se destacar que o0s principais desafios na implementacdo de
padronizacdo dos processos sdo: a resisténcia a mudanca, a cultura organizacional,
complexidade organizacional e a manutencao da atualizagao

No contexto da cultura organizacional, observa-se o0 meio de forma holistica:
se 0 ambiente nédo € propicio a mudancas ha maiores dificuldades de a implementacao
ser bem sucedida, se os valores da empresa e da padronizacdo ndo estiverem
alinhados, dificimente esta ser4 bem sucedida. E importante que durante este

processo a cultura da empresa seja analisada e integrada de forma harmbnica na



padronizacdo. No que tange a complexidade organizacional, isso se aplica
principalmente em empresa grandes e complexas, pois pode envolver diversos
setores de uma empresa e € importante, na implementacéo e padronizacdo, que todos
as areas estejam integradas. Nesta situagéo, a estratégia e definicdo clara de fases
para a implementacéo da padronizacdo sao essenciais.

Na manutencédo de atualizacao, isso se aplica, pois, processos padronizados
exigem atualizacOes e revisdes continuas, para identificar falhas e evitar que todo o
processo se perca.

Na resisténcia a mudanca, tem-se que os préprios colaboradores apresentam
resisténcia ao “novo”, seja pela inércia que estdo no ambiente de trabalho, seja pelo
receio da perda de autonomia e criatividade. Afim de se evitar esse tipo de situacgéao,
€ imprescindivel que os gestores trabalhem nas estratégias de comunicacao:
envolvendo os colaboradores desde o inicio, comunicando claramente os beneficios
da padronizacéo e abordando preocupacdes especificas, a organizacdo pode mitigar
a resisténcia e promover uma transi¢do mais suave.

Apesar das dificuldades de implementacdo, o aprofundamento na tematica
apresenta a importancia da padronizacdo de processos 0s beneficios que estes
trazem a uma organizacdo sao notados tanto por colaboradores quanto ao cliente
final. Os principais ganhos com a padronizacdo de processos sdo a consisténcia, que
permitem o desenvolvimento de produtos e servicos com maior qualidade

Diante do apresentado, o aprofundamento nos estudos bibliograficos da
tematica reforca a importancia desta pratica dentro de qualquer empresa que queira

melhorar seu ambiente organizacional, aumentar seus lucros e diminuir suas falhas.

2. METODOLOGIA

A metodologia consistiu inicialmente no aprofundamento do tema e dos
conceitos relacionados a padronizacdo dos processos, de como se ocorre a
implementacgéo desses, dos principais desafios e dos beneficios. Para isto, realizou-
se uma revisao bibliogréafica junto a diversos autores, tais como Falconi (1992 e 2004),
Campos (2014), Juran (1990) e Klinger (2007). Pelo periodo, fica claro que a tematica
continua atual e ainda apresenta campo de pesquisa.

3. CONSIDERACOES FINAIS



A inquietacdo quanto ao entendimento da implementacdo de processos
padronizados e mais ainda, na dificuldade das empresas realiza-los levou a
aprofundar os estudos nesta tematica. As principais colocac¢des que se tem é que para
muitas empresas e organizacdes, a definicAo de processos padronizados e
treinamento adequado pode soar, inicialmente, como algo supérfluo, mas com o
passar do tempo, € possivel identificar os diversos beneficios promovidos, tais como:

° Otimizacdo de recursos. Todos sabem que os recursos disponiveis

dentro da organizacgéo sao limitados;

° Menor variabilidade;

° Maior produtividade;

° Treinamentos facilitados;

° Experiéncia do cliente melhorada;
° Reducéo de custos.

A padronizagdo de procedimentos internos afeta diversos setores dentro de
uma empresa / organizacdo e com a implementacédo destes, a empresa consegue
explorar melhor cada uma dessas areas.

De forma geral, o principal ganho da padronizacdo de processos € a
previsibilidade de saber como o produto / servico sera entregue, permitindo controle

da qualidade do mesmo e do valor que 0 mesmo entrega ao cliente.
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