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Resumo 

Este trabalho tem como objetivo entender o porquê os funcionários 

de uma empresa do setor metal mecânico da Serra Gaúcha não 

seguem o trabalho padrão. Para obter êxito nesta preposta, foi 

utilizada a técnica de pesquisa de opinião, juntamente com os 

métodos de pesquisa quantitativos e qualitativos. Os questionários de 

pesquisa teve como foto a opinião da mão de obra, direta e indireta, 

sobre o trabalho padrão. O resultado obtido após analise dos 

resultados da pesquisa, foi que o não seguimento do trabalho padrão 

está relacionado entre a divergência do que está descrito como o que 

realmente e realizado em suas atividades diárias. 

Abstract 

This is report to define the performance standards of a company in 

the metallurgical sector of Serra Gaúcha. To obtain the order, an 

opinion poll technique was used, along with quantitative and 

qualitative research methods. The research questionnaires had as 

photos the direct and indirect labor force on the standard work. The 

result was after the analysis of the research results, where the is not 

the same as the standard work is related between the divergence of 

what is like what is actually done in their daily activities. 

Palavras-chave  

Trabalho padrão. Procedimento. 

Sequência.  Ferramenta. Qualidade.  

 

Keywords 

 
Standard work. Sequence Procedure. 

Tool. Quality. 

 

 

 

1 INTRODUÇÃO 

 

A qualidade e a redução de custo são essenciais para o contínuo desenvolvimento e 

competitividade de uma organização. Assim, levando em consideração a busca pela 

excelência operacional, a motivação inicial para a produção deste trabalho está associada ao 

interesse em descobrir quais são os principais aspectos para o não seguimento do trabalho 

padrão.  
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Este trabalho foi alicerçado com bibliografias de autores renomados no tema 

escolhido. O referencial teórico está dividido em três subcapítulos que abordam: o surgimento 

da padronização dos processos; a contextualização e aplicabilidade do trabalho padrão; e os 

pontos positivos para a adoção do trabalho padrão. 

A metodologia escolhida está embasada na pesquisa qualitativa e quantitativa, uma 

vez que observamos que o tema proposto vem a ser um fato trivial, o qual necessita de análise 

e interpretação de dados. 

Sendo assim, a proposta deste projeto é apresentar a importância de implementar, 

seguir e manter o trabalho padrão, no contexto organizacional. 

 

2 REFERENCIAL TEÓRICO 

 

O trabalho padrão é considerado uma importante ferramenta da área da qualidade. Sua 

principal função é padronizar as rotinas diárias das linhas de produção, bem como em 

atividades administrativas.  

Desenvolver, implementar e seguir o trabalho padrão corrobora com a melhoria 

contínua dos processos, com o desenvolvimento organizacional, a redução de custo e assegura 

a qualidade do produto. 

O conhecimento das atividades deve estar nos processos e não nas pessoas, isso 

independente da mão de obra que realiza a operação. Aderindo a prática do trabalho padrão a 

empresa está mais embasada para verificar possíveis melhorias. 

 

2.1 O surgimento da padronização dos processos 

 

No início do século XX, o trabalhador detinha de todo o conhecimento, do início ao 

fim, para a execução de determinada tarefa. Com isso, o trabalhador possuía um 

conhecimento generalista sobre a produção. Suas ferramentas de trabalho eram relativamente 

simples e capazes de produzir qualquer peça. Sua demanda de produção era relativamente 

baixa, porém o tempo destinado para a execução da tarefa era longo. 

Para aumentar a produção, foi necessário pensar em algumas alternativas, dentre elas, 

a implantação dos processos: 

Procurou-se padronizar o projeto do produto, medidas, nomenclaturas, parafusos, 

roscas, peças, etc. Este movimento pela padronização foi fundamental porque, entre 

outros benefícios, permitiu o desenvolvimento do processo de intercambiabilidade 

de peças, fator essencial para o desenvolvimento da produção em massa. 

(Antunes,2008, apud Taylor, 1982).  
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Podemos citar como percursor da divisão das operações Frederick Winslow Taylor, 

onde desenvolveu técnicas para que cada operador realiza-se determinada tarefa não sendo 

necessário ter o conhecimento generalista. Henry Ford, em 1914, iniciou a fabricação de 

automóveis em larga escala e para viabilizar este novo processo de montagem, desenvolveu 

um sistema de produção com a utilização de linhas semiautomáticas, onde cada operador era 

responsável por uma determinada operação utilizando os ensinamentos criados por Taylor. 

Henry Ford foi criticado pela sociedade devido ao método de trabalho exaustivo em 

que os operadores eram submetidos. Neste período não eram consideradas questões 

ergonômicas, físicas e psicológicas. Este ocorrido foi retratado no filme Modern Times de 

1936 do cineasta Charlie Chapelin. 

Anos mais tarde Henri Fayol deu continuidade à divisão de tarefas, porém teve o foco 

de verticalização, criando departamentos, setores e cargos com graus hierárquicos. 

Desta forma, entendemos que a produção em massa substituiu a forma artesanal de 

produção, tornando-se uma ciência. Para aumentar os níveis de produção, foi necessário 

dividir as tarefas entre os operadores. Este processo de divisão das atividades deu início à 

manufatura. 

 

2.2 Contextualização e aplicabilidade da ferramenta trabalho padrão 

 

A padronização pode ser definida como uma estratégia que visa apresentar vantagem 

competitiva para as organizações. Podemos contextualizar trabalho padrão como uma 

ferramenta que auxilia na busca pela excelência operacional. 

Nishida (2007) afirma que:  

O conceito de padronização é utilizado na manufatura para manter a estabilidade nos 

processos, garantindo que as atividades sejam realizadas sempre numa determinada 

sequência e da mesma forma, num determinado intervalo de tempo e com o menor 

nível de desperdícios, conseguindo elevada qualidade e alta produtividade. É a base 

para realizar as futuras melhorias, eliminando mais desperdícios e encurtando ainda 

mais o lead time.  

Segundo Cavanha Filho (2006), padronizar significa normalizar, reduzir, 

esquematizar, sistematizar e induzir a todas as formas de economia e redução da dispersão, 

direcionando para menores falhas e desvios.  

Para o seguimento do trabalho padrão é necessário verificar qual a maneira mais 

adequada de realizar determinada tarefa. Repetir a operação diversas vezes para que a 

atividade seja executada com perfeição, oportunizando que a mão de obra realize com 
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eficiência a operação. Após a obtenção da eficiência desejada e estabilização do processo é 

importante reavaliar a operação para que sejam identificadas oportunidades de melhoria.  

Contudo, não basta padronizar os processos, os mesmos devem estar sempre em busca 

de melhorias. Uma ferramenta, criada na década de 20 e difundida por William Edward 

Demim, que trabalha muito bem este conceito é o Ciclo PDCA.  

 

 
Figura 1 – Ciclo PDCA 

Fonte: Sobre administração. 

 

O ciclo PDCA e divido em quatro etapas: 

PLAN que do inglês significa planejar, tem por objetivo prever os possíveis 

contratempos na operação, podendo utilizar planos de ação, check list, relatórios entre outros 

meios para esta fase.  Um planejamento bem realizado pode minimizar imprevistos, 

garantindo a viabilidade do projeto. 

DO que significa fazer / executar, coloca em prática todas as ações antes levantadas, 

muito importante que todas as etapas sejam seguidas sem que haja o descumprimento de uma 

delas. É de grande valia que a equipe tenha competência técnica para a realização das ações 

propostas e engajadas com o trabalho a ser desenvolvido. Para assegurar o comprimento das 

ações é necessário que haja treinamento para a equipe envolvido. 

CHECK é o momento de verificar se o que foi proposto está sendo seguido e aplicado, 

tanto no decorrer quanto no final. A utilização de ferramentas para mensurar a eficiência das 

ações é de grande importância nesta etapa. Tanto pontos positivos quanto negativos são 

levados em consideração nesta etapa. 
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ACT é a última parte do ciclo que significa ação. Neste momento são tomadas todas as 

ações necessárias para que seja seguido o que foi planejado. É o momento oportuno para que 

as falhas sejam corrigidas e as distorções sejam ajustadas. 

Após planejar, checar, fazer e agir é necessário iniciar o ciclo novamente, para que as 

práticas possam ser aprimoradas. 

Outra ferramenta que tem o mesmo conceito do PDCA é a TRILOGIA JURAN, onde 

podemos nos apropriar dos processos gerenciais: planejamento, controle e melhoria. 

Para a boa elaboração do trabalho padrão, algumas características devem ser 

observadas. Para Filho (2010), essas características são:  

 Focalizar o usuário – os padrões devem ser elaborados sempre respeitando aqueles 

que irão utilizá-lo; 

 Simplicidade – padrões devem ser simples e em linguagem objetiva; 

 Retratar a prática atual – ao iniciar a elaboração dos padrões, deve-se observar a 

prática, ou seja, elaborá-los de acordo com as atividades; 

 Facilidade de revisão – os padrões devem ser de fácil revisão, pois as melhorias 

das atividades sempre acontecem; 

 Atender às necessidades do trabalho – os padrões devem ser de tal forma que não 

haja dificuldade em segui-los na rotina de trabalho; 

 Participação das pessoas que executam a tarefa – aqueles que executam as tarefas 

são os que mais conhecem a melhor forma de execução, daí a importância de sua 

participação. 

Com base nessas características podemos afirmar que padronizar processos visa extrair 

o máximo dos recursos humanos e materiais, evitando desperdícios e promovendo a alta 

produtividade.   

Podemos citar alguns métodos que contribuem para que a operacionalização do 

trabalho padrão seja seguida: POP (Procedimento Operacional), IT (Instrução de Trabalho) e 

Folha de Combinação que são alguns dos métodos sustentados pelo trabalho padrão, que 

visam atingir a excelência operacional. 

Entendemos que POP, (Procedimento Operacional) é um documento que descreve o 

passo a passo da operação que o funcionário deve realizar em determinada tarefa. Nele 

também está descrito quais as ferramentas necessárias ou recursos para realizá-la. O mesmo 

pode estar disponível em forma de vídeo ou texto. 

A Instrução de trabalho apresenta ao funcionário como ele receberá o produto e como 

o mesmo ficará após a operação ser realizada, a lista de componentes ou recursos necessários 

para manufaturá-lo e meios produtivos que devem ser utilizados para a realização da 

operação. 
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A Folha de Combinação é uma parte da Cronoanálise que tem como objetivo analisar 

os tempos para realização de uma determinada atividade. Na Folha de Combinação esta 

descrita os passo a passo de como deve ser realizada a operação.  

O desenvolvimento de documentos como suporte para o seguimento do trabalho 

padrão faz com que a operação fique robusta, permite a uniformidade na execução das 

atividades e evita problemas de qualidade, que impactam diretamente nos indicadores do 

custo da não qualidade. 

Muitas vezes as empresas se contentam com melhorias rápidas, que resolvem os 

problemas momentaneamente, mas que não se sustentam. É necessário dedicar esforços para 

consolidar o trabalho padrão, uniformizado as atividades e garantindo a agilidade no processo 

e a qualidade do produto. 

 

2.3 Pontos positivos para a adoção do trabalho padrão 

 

Em diversas ocasiões o trabalho padrão é interpretado como algo negativo, onde as 

pessoas não pensam em inovação e melhorias. Mas para Dennis (2008): 

Na minha experiência, o trabalho padronizado dá suporte à criatividade humana, 

contanto que o líder da equipe tenha o entendimento certo. O trabalho padronizado é 

um processo, não é uma prisão. Nossa meta é a perfeição, um processo sem nenhum 

desperdício. O trabalho padronizado fornece a base e o envolvimento dos membros 

de equipe dá o ímpeto para melhorias ilimitadas e infinitas. 

Caso o funcionário permaneça resistente em seguir o trabalho padrão, podemos tentar 

trabalhar em outro viés, explicando a importância do seguimento dos procedimentos, como 

por exemplo, quanto menor for o retrabalho, maior será o lucro da empresa e, 

consequentemente, maior poderá ser a participação nos resultados. Para as empresas que 

ainda não tem esse benefício trata-se de um grande incentivo aos seus funcionários. 

Percebemos também que, às vezes, o trabalho padrão não é seguido, pois os 

funcionários ficam isentos da responsabilização da entrega do produto, pois na linha de 

produção é o inspetor da qualidade que revisa o produto. Com exceção das empresas que tem 

inspeções automatizadas, esta prática também precisa ser revista, pois o inspetor da qualidade 

também está sujeito a não identificar o que está em desacordo no produto ou processo.  

Campos (2004) afirma que padrão é o instrumento que indica a meta e os 

procedimentos para execução dos trabalhos, de maneira que cada um tenha condições de 

assumir a responsabilidade pelo seu trabalho. 
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Para que isso ocorra, será necessária uma mudança cultural, onde o funcionário seja 

responsável pela qualidade do produto ou tarefa que está desenvolvendo. Com a aplicação do 

trabalho padrão, pretendemos alcançar resultados positivos em termos de produção e 

estabilização de processos. 

Vale ressaltar que o trabalho padrão é uma ferramenta para formalizar o método de 

realizar operações, porém nenhuma tarefa deve ser tão rígida a ponto de ser monótona, pois 

não existe apenas uma maneira de realizar determinada operação.  

Ao desenvolver um novo processo é importante envolver as pessoas que já 

desempenham a atividade. Além de possuírem muito conhecimento sobre o assunto, o que 

pode tornar a tarefa mais simplificada e fácil, elas também ficarão engajadas e comprometidas 

com o trabalho que ajudaram a construir.  

 

3 METODOLOGIA 

 

Este é um estudo interdisciplinar, pois além da Gestão da Qualidade, conceitos 

oriundos de outros campos do conhecimento foram utilizados para a produção do aporte 

teórico. Há, nesse sentido, um diálogo com a Administração e com a Engenharia, entre outros.  

Com o objetivo de detectar o porquê o trabalho padrão não é seguido nas 

organizações, à técnica utilizada foi a Pesquisa de Opinião.  

A pesquisa de opinião tem se mostrado instrumento tão valioso para a sociedade 

contemporânea, que, muitas vezes, deixa de ser compreendida como técnica de 

medição da opinião pública para tornar-se a própria expressão desta. Sua aplicação 

extrapolou os limites do campo político, no qual despontou com maior intensidade, 

e, hoje, tornou-se reconhecido método de investigação científica para a maioria dos 

campos de conhecimento, inclusive para a Comunicação Social. (NOVELLI 2005, 

p. 164).  

Através desta técnica, conseguimos descobrir o que as pessoas pensam sobre 

determinado assunto, produto ou marca. Neste caso, o que elas pensam sobre o trabalho 

padrão. 

Através da pesquisa de opinião é possível avaliar de forma quantitativa e qualitativa a 

aceitação ou rejeição dos respondentes, verificar tendências, conhecer interesses e descobrir 

falhas. (LEITE, 2004).  

Juntamente com a técnica de pesquisa de opinião, o método de pesquisa qualitativo é 

usado para a classificação da teoria e a denominação do tipo de pesquisa. 
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O método de pesquisa qualitativa “[...] possui o poder de analisar os fenômenos com 

considerações de contexto. Pesquisas que se apoiam em números correm o risco de se 

firmarem na exatidão”. (LEITE, 2004).  

De acordo com o autor, para que a pesquisa fique mais completa, não podemos utilizar 

apenas questões fechadas, mas também questões abertas. Com isso, é possível obter respostas 

mais concretas. 

A primeira etapa do processo de pesquisa foi o de analisar o problema, lembrando que 

o mesmo não deve espelhar apenas uma das partes da realidade, deve receber bem todos os 

pontos de vista, para que se obtenha um viés verdadeiro.  

Na segunda parte, foi definido o método de coleta de dados, onde aconteceu um breve 

diálogo com os entrevistados. Esta conversa teve o intuito de preparar a amostra para 

responder o questionário. Na conversação foi explanado o objetivo da pesquisa, o que é 

trabalho padrão e porque eles (os respondentes) foram os escolhidos.  

Após o diálogo, foi entregue um instrumento (questionário) com perguntas fechadas e 

uma questão aberta, com o objetivo de obter o ponto de vista dos entrevistados. 

Dando continuidade, foi feita a elaboração do instrumento de pesquisa, neste caso, o 

questionário. Primeiro, são compilados todos os dados disponíveis sobre o assunto. Em 

seguida, foi elaborada uma breve introdução a ser colocada na parte superior do questionário, 

tendo por objetivo esclarecer qual o propósito da pesquisa com vistas a buscar cooperação nas 

respostas.  

A partir da compilação dos dados das respostas obtidas, foi feita uma análise 

qualitativa dos resultados, utilizando o programa Excel 2007 para a elaboração dos gráficos e 

os mesmos são analisados para que os resultados possam ser apresentados. 

 

4 ANÁLISE E DISCUSSÃO DOS RESULTADOS 

 

As pesquisas foram aplicadas em uma empresa da Serra Gaúcha, do setor metal 

mecânico, com 200 funcionários. Destes, 148 fizeram parte do grupo de respondentes da 

pesquisa. Com base nas pesquisas aplicadas com funcionários, serão apresentados os 

resultados obtidos. 
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4.1 Faixa etária 

 

Na pesquisa foram contempladas todas as faixa etárias da empresa, onde cerca de 6% 

tem ente 18 á 20 anos; 34% de 21 á 30 anos ; 42% entre 31 á 40 anos; 14% entre 41 á 50 anos 

e 6% acima de 50 anos. É importante considerar que as pesquisas foram aplicadas no contexto 

organizacional, onde as pessoas precisam, obrigatoriamente, ter no mínimo 18 anos e no 

máximo 60 anos. 

 

 
Figura 2 – Gráfico faixa etária dos respondentes 

 Fonte: Autor (2018) 

 

4.2 Tempo de Empresa 

 

No quesito tempo de empresa, 29% tem 12 anos ou mais de empresa; 20% entre 8 e 12 

anos; 19% entre 4 e 7 anos; 9% entre 1 e 3 anos e com tempo menor que um ano de empresa 

23% dos respondentes. 
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Figura 3 – Gráfico tempo de empresa 

 Fonte: Autor (2018). 

 

4.3 Escolaridade 

 

Outro aspecto levando em conta na pesquisa foi o nível de escolaridade, onde 36% dos 

respondentes possuem curso superior incompleto (um ponto importante a observar é há um 

alto percentual de funcionários em busca de uma formação acadêmica); 35% tem ensino 

médio concluído; 14% tem especialização na sua área de atuação; 10% tem ensino superior 

completo; 4% tem ensino fundamental completo e apenas 1% tem ensino médio incompleto.  

 

 
Figura 4 – Gráfico escolaridade 

 Fonte: Autor (2018). 
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4.4 Área de atuação 

 

Foram contempladas todas as áreas de atuação da empresa: produção (considerada 

mão de obra direta), logística, engenharias e administrativo (considerados mão de obra 

indireta). Destas 49% estão alocados na área de produção direta; 29% em engenharias e 

logística e 22% na parte administrativa. 

 

 
Figura 5 – Gráfico área de atuação 

 Fonte: Autor (2018). 

 

4.5 Você sabe o que é trabalho padrão 

 

O gráfico a seguir apresenta um dado de extrema relevância para este artigo. Esta é 

uma pergunta básica porem sua resposta pode gerar um grande impacto no estudo do trabalho 

padrão. O objetivo era que 100% dos respondentes soubessem o que é o trabalho padrão, 

porem 3% não sabem o que é trabalho padrão; 12% não responderam e 85|% sabem o que é o 

trabalho padrão. 
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Área de atuação 
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Figura 6 – Gráfico Você sabe o que é trabalho padrão 

 Fonte: Autor (2018). 

 

4.6 Disponibilização do trabalho padrão 

 

Para o seguimento do trabalho padrão o mesmo deve estar disponível em algum local 

ou com alguma pessoa na pergunta a seguir foi possível identificar que 83% tem a informação 

junto ao seu posto de trabalho; 15% em centrais de informações; 1% tem a informação com 

seu colega; 1% não respondeu. Com base na interpretação do gráfico podemos concluir que a 

informação não fica em centralizada como gestor. 

 

 
Figura 7 – Disponibilização do trabalho padrão 

 Fonte: Autor (2018). 
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4.7 Com que frequência o trabalho padrão e seguido 

 

Para 60% dos respondentes o trabalho padrão e seguido diariamente, ou seja, em 

alguma atividade da sua rotina de trabalho ele é seguido; para 25% dos funcionários o 

trabalho padrão é sempre seguido, independente de quantas ou quais tarefas executam; 8% 

seguem semanalmente; 4% nunca seguem; 2% seguem mensalmente. 

 

 
Figura 8 – Com que frequência o trabalho padrão é seguido 

 Fonte: Autor (2018). 

 

4.8 Porque o trabalho padrão não é seguido 

 

Com base no gráfico é possível verificar que um dos fatores para o não seguimento do 

trabalho padrão é a divergência entre o que está escrito e o que é realizado (51%); Para 6% é 

difícil entender o que está escrito; 14% o inspetor da qualidade inspeciona o trabalho; 19% 

responderam que podem fazer do seu jeito, 10% não responderam. 
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Figura 9 – Gráfico porque o trabalho padrão  não é seguido 

 Fonte: Autor (2018). 

 

4.9 Percepção sobre as ferramentas do trabalho padrão (IT, POP, Folha de 

Combinação) 

 

Nesta questão buscamos compreender a opinião das pessoas sobre as ferramentas 

POP, IT e Folha de combinação, onde 5% consideram as ferramentas excelentes; 25% muito 

boa; 49% boa; 16% regular; 3% ruim e 2% não responderam. 

 

 
Figura 10 – Gráfico percepção sobre as ferramenta do trabalho padrão  

 Fonte: Autor (2018). 
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4.10 Entender o que está descrito no trabalho padrão é 

 

Neste tópico buscamos identificar o grau de dificuldade/ facilidade no entendimento 

do que está escrito no trabalho padrão, onde 6% muito fácil; 79% fácil; 11% difícil; 1% muito 

difícil; 3% não responderam. 

 

 
Figura 11 – Gráfico entender o que esta escrito no trabalho padrão é 

 Fonte: Autor (2018). 

 

4.11 A tarefa que você realiza está de acordo com o trabalho padrão 

 

O gráfico a seguir representa a correlação entre o que o funcionário executa com o que 

está descrito no trabalho padrão, para 41%, atividade que é desenvolvida está de acordo com o 

trabalho padrão, padrão; 1% nunca segue o trabalho padrão; !% não respondeu e 57% 

responderam “as vezes”, ou seja, parte do que desenvolvem está de acordo com o trabalho 

padrão e outra parte está divergente. 
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Figura 12 – Gráfico tarefa executada X descrição do trabalho padrão  

 Fonte: Autor (2018). 

 

4.12 Sugira ações que poderiam ser feitas para que os funcionários aderissem ao 

trabalho padrão: 

 

Para finalizar o questionário, os respondentes tiverem a oportunidade de escrever a sua 

opinião sobre o trabalho padrão. Recebemos 73 respostas, mas para manter a integridade e 

confiabilidade dos dados, vamos descrever os principais pontos mencionados: 

 Mais treinamento para a conscientização e conhecimento dos funcionários; 

 Construir o trabalho padrão com o auxílio de quem desenvolve a atividade; 

 Disponibilizar documentos de forma mais virtual; 

 Criar um cronograma de atualização de POP e IT; 

 Simplificar os códigos das Its; 

  

5 CONSIDERAÇÕES FINAIS 

 

Com base nos estudos feitos através de pesquisas bibliográficas e com aplicação dos 

questionários, consideramos que há uma divergência no entendimento do trabalho padrão. 

As áreas que desenvolvem os documentos entendem que o trabalho padrão está de 

fácil compreensão e de acordo com as atividades. As áreas que deveriam segui-los entendem 

que o que está descrito no trabalho padrão está diferente do que é realizado diariamente. 

Com base nas contribuições recebidas através da questão aberta, disponível no 

questionário de pesquisa, concluímos que as áreas podem realizar uma parceria com o setor de 
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recursos humanos para o desenvolvimento dos funcionários. Além disso, podemos avaliar a 

possibilidade de digitalizar os procedimentos e buscar uma forma de facilitar a busca de 

códigos. 

Com a tabulação dos resultados, percebemos que a mão de obra indireta 

(administrativo), tem acesso ao trabalho padrão nas centrais de informação, enquanto a 

produção tem esta informação junto ao posto de trabalho. 

A mão de obra direta utiliza o trabalho padrão diariamente, enquanto a mão de obra 

indireta não utiliza ou utiliza esporadicamente. Independente da faixa etária, do grau de 

escolaridade e da área de atuação, os respondentes compartilham da opinião que o trabalho 

padrão diverge das atividades que são realizadas.  

O grande aprendizado com este trabalho foi com a aplicação da pesquisa que 

oportunizou ter uma visão diferente sobre o trabalho padrão. Antes de iniciar o trabalho 

imaginávamos que o trabalho padrão estava coerente com as atividades realizadas. O 

resultado da pesquisa contribuiu, e muito, para desmistificar esta hipótese, pois grande parte 

dos respondentes afirma que o trabalho padrão diverge da operação. Isso gera uma grande 

oportunidade de melhoria na atuação da engenharia de processos juntos as que desenvolvem 

os documentos. 
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