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Resumo: O tema padronizacdo, que é a uniformizagdo tanto de servicos quanto de processos, ou
ainda de produtos, € um assunto bastante discutido atualmente nas organizacdes que se voltam para
a padronizagdo, buscando a reducdo de falhas, minimizando erros e retrabalho. Neste contexto
objetiva-se evidenciar a necessidade de padrbes que representem a melhor forma de execucgéo de
uma atividade, a¢do ou processo, sendo considerada também de maneira importante que esta
execucao seja a mais segura, mais rapida e também mais confidvel para que se possa garantir
gualidade. Sendo assim, a fundamentacéo tedrica apresentada pelos autores Nigel (2009) e Martins
(2005) subsidiam as respostas que surgem sobre o assunto padronizacdo das operacdes em busca
de melhoria continua. A pesquisa sera realizada in loco baseando-se em observacgées,
acompanhamento das operacdes de tratamento e distribuicAo da carga, desde a chegada ao
centralizador CTCE — Centro de Tratamento de Cartas e Encomendas até as unidades de distribui¢céo
CDD - Centro de Distribuicdo Domicilidria e CEE — Centro de Entrega de Encomendas. O registro
das visitas realizadas in loco sera através de fotos. O levantamento de dados, constantes nos
sistemas de gestdo da carga, e o controle dos indices operacionais, sao resultados que servirdo para
compor a argumentacao de que é indispensével padronizar para que as organiza¢cfes alcancem um
nivel desejavel de qualidade, quer seja em servicos ou processos e, conscientizem-se da

necessidade de melhorias continuas.
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Introduc&o ‘

Diante de um cenério globalizado, faz-se necessario que industrias ou
empresas dos mais diversos ramos busquem a padronizacdo de seus servicos, tanto
na produgdo quanto na operagao. Em agosto de 2018 iniciamos a pesquisa em uma
empresa publica, atuante no mercado de distribuicdo de cartas e encomendas
buscando verificar se a padronizacdo € necessaria para o atendimento a qualidade

dos servicos prestados.
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As organizagbes entendem a necessidade de padronizacdo de processos

operacionais como um meio de chegar a qualidade exigida por seus clientes, sendo
assim a pesquisa ressalta a forma como as melhorias sdo implantadas e os
resultados esperados, seja a longo prazo ou nao, Nigel (2009, p. 577) destaca que
‘o melhoramento continuo [...] favorece a adaptabilidade, o trabalho em grupo e a
atencéo aos detalhes”.

Em varias empresas percebe-se dentre a equipe que o usual é o
conhecimento tacito, que € o conhecimento que nao € formalizado, baseado apenas
em crencgas, costumes, percepcdes. Diante desta perspectiva a gestdo do
conhecimento se faz primordial, segundo Nigel (2009, p.666) “[...] o conhecimento
estd no centro dos processos que agregam valor’; Com esta pesquisa, apos
acompanhar os processos produtivos operacionais da empresa, identificando os
possiveis gargalos gerados nas operagfes de tratamento e distribuicdo da carga, é
possivel apresentar a necessidade de padronizacdo dos processos produtivos como
forma de eliminar estes gargalos, corrigir as falhas e implementar as possiveis
melhorias. Pois somente conhecimento comum, gerado por acdes rotineiras,
tradicionais é bastante para aumentar a produtividade de forma a garantir a
gualidade operacional e o atendimento aos clientes.

Nota-se que a necessidade da criacdo de padrdes nos processos produtivos
evidencia que a padronizacao € vital quando se busca a qualidade operacional, a
qualidade nos servicos prestados e o atendimento ao cliente, neste sentido busca-se
responder a seguinte indagacdo: qual a necessidade de padronizacdo dos
processos operacionais, de forma a atingir a qualidade operacional? Portanto, como
objetivo geral busca-se analisar a necessidade de padronizagdo dos processos
operacionais, de forma a atingir a qualidade operacional.

Material e Métodos ‘

Esta pesquisa sera realizada tanto in loco, acompanhamento das diversas
operacoes, de tratamento e distribuicdo, desde a chegada da carga no centralizador

CTCE - Centro de Tratamento de Cartas e Encomendas até as unidades
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descentralizadas, que sdo: CDD — Centro de Distribuicdo Domiciliaria e CEE —
Centro de Entrega de Encomendas. E também nos diversos sistemas de
gerenciamento da carga e controle dos indices operacionais.

Serdo utilizadas ferramentas de gestdo inerentes a area operacional da
empresa citada, tais sistemas de acompanhamento da carga possibilitam a
verificacdo da qualidade tanto operacional quanto da distribuicdo. Os resultados
apresentados podem ser visualizados através dos indices de qualidade operacional.

Serdo acompanhadas as operagcdes de tratamento da carga, distribuicdo e
encaminhamento, verificando em cada ponto como as atividades que seguem o
padrdo implantado pela empresa surtem efeito e, quais operacdes e procedimentos
podem ser melhorados, de forma a atingir um melhor desempenho. Sera possivel
também verificar os sistemas internos da area de operacdes, 0s quais apontam 0s
indicadores de qualidade operacional.

A padronizacdo das operacfes traz também a necessidade de arranjo fisico
ou layout pois a melhoria advinda de uma unificagcdo dos processos € a diminui¢ao
de tempos improdutivos.

Na elaboracdo de um layout, algumas consideracbes préaticas devem ser
feitas inicialmente, por exemplo, planejar o todo e depois as partes e
planejar o ideal e depois o pratico. [...] inicia-se o layout com uma visao

global, que sera detalhada, posteriormente. [...] este deve ser reformulado
sempre que necessario. (MARTINS, 2009, p. 137).

Como a empresa alvo desta pesquisa trabalha com volume de carga
relevante, sendo que a unidade instalada em Aparecida de Goiania é centralizadora
no estado de Goias, é fundamental um arranjo ideal no layout de maneira que a
movimentacgdo interna de carga seja minimizada, diminuindo assim o percentual de
encaminhamento errado de carga. A unidade pesquisada recebe carga de outros
estados, interior e regido metropolitana e, também realiza expedicdo, de maneira
idem (para outros estados, interior, e regido metropolitana), entdo existe a
necessidade de criacdo de /ayout’s moveis, que nao sejam fixos, 0s quais sdo
montados e desmontados conforme a necessidade apresentada e seguindo o

cronograma das linhas de transporte, e também um padrao.
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Resultados e Discusséo

A padronizacdo de processos nas organizacdes é a ferramenta essencial

para a qualidade nas operagcdes. Em um cendrio competitivo, as organizacdes se
veem obrigadas a buscar a padronizacdo de forma a garantir a eficiéncia de seus
processos e, garantir resultados eficazes aos seus clientes e/ou fornecedores.
Atividades planejadas e controladas previnem falhas na operacao, sendo
também possivel a recuperacdo das falhas. E, nesta abordagem, € necessario a
melhoria continua dos processos. Nas organizacdes, este processo de melhoria
continua envolve todos — administradores e trabalhadores.
No melhoramento continuo, ndo é taxa de melhoramento que é importante,
€ o momentum de melhoramento. Nao importa se melhoramentos
sucessivos sdo pequenos, 0 que de fato importa é que a cada més (ou

semana, ou trimestre, ou qualquer que seja o periodo adequado) algum
melhoramento tenha de fato ocorrido. (NIGEL, 2009, p. 575).

Considerac0fes Finais

Diante do exposto, a padronizagdo de processos deve ser baseada no
melhoramento continuo, pois a operacdo sempre podera ser melhorada. Cabe a
cada organizacao determinar de que forma ir4 implementar melhorias nos processos
e, de que forma estas melhorias serdo acompanhadas.

Observa-se que, na busca pela qualidade, a padronizacdo somente sera
devidamente inserida nos processos se forem implementadas ac¢fes voltadas para
conscientizacdo da equipe. E, é necessario que estas acdes sejam compativeis com
os valores organizacionais. Ainda sobre a cultura da empresa, segundo Martins
(2009, p 504) “[...] a qualidade é uma finalidade da empresa: deve ser consenso que
€ preciso existir qualidade em todos os aspectos da empresa, € ndo apenas no

produto final”.
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