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Como organizar
processos para
sua empresa não
depender de você
Transforme conhecimento que está na cabeça do dono em rotinas

simples, responsáveis claros e checklists que a equipe consegue

repetir.

P R O C E S S O S  E  O P E R AÇ ÃO

L E I T U R A

27 min

PÁ G I N A S

13

AT U A L I Z A D O
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C O M E C E  A Q U I

Se tudo precisa passar por
você, existe um gargalo
O objetivo de um processo não é burocratizar. É fazer a atividade certa

acontecer de forma consistente, mesmo quando o dono não está ao lado.

I D E I A  C E N T R A L

Processo = resultado repetível
Um bom processo responde cinco perguntas: o que inicia a tarefa, quem faz, como faz, qual

resultado deve sair e como sabemos que deu certo.

Comece pelas tarefas repetitivas e críticas.

Documente o mínimo necessário para reduzir erro.

Teste com quem realmente executa.

Melhore quando surgir exceção recorrente.

RPG Edu  |  Guia 20  |  rpgcapital.com.br/edu 02 / 13



R P G  E D U  /  G U I A  2 0

M A P E A M E N T O

Desenhe o fluxo antes
de escrever um manual
Uma folha com cinco caixas pode revelar onde estão espera, retrabalho e

responsabilidade confusa.

01

Entrada →
02

Responsável →
03

Atividade →
04

Conferência →
05

Saída

E X E M P LO

Recebimento de mercadoria
Nota chega → funcionário confere quantidade e integridade → registra entrada → divergências

vão para responsável → produtos liberados para estoque.

L E V E  PA R A  A  R OT I N A

Se ninguém sabe qual é a saída esperada de uma etapa, a próxima pessoa do fluxo passa a

“consertar” o trabalho anterior. Isso é retrabalho.
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P R I O R I D A D E

Comece pelos processos
que mais doem
Não tente documentar a empresa inteira em uma semana. Escolha as rotinas

em que erro custa dinheiro, cliente ou tempo.

Caixa

Abertura, sangria,

cancelamento,

divergência e

fechamento.

Estoque

Recebimento, reposição,

ruptura, vencimento e

inventário.

Compras

Pedido, aprovação,

fornecedor, recebimento

e pagamento.

Cliente

Troca, reclamação,

devolução e

escalonamento.

Equipe

Escala, passagem de

turno, treinamento e

ocorrências.

Financeiro

Contas, conciliação,

cobrança e fechamento.
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C H E C K L I S T

Checklist serve para
evitar esquecimento – não
para pensar pela pessoa
Use checklist quando a sequência importa e o erro por omissão é comum.

Escreva verbos: conferir, contar, registrar, guardar.

Uma linha = uma ação verificável.

Evite passos vagos como “deixar tudo certo”.

Marque exceções que exigem chamar responsável.

Revise quando o processo mudar.

M O D E LO

Fechamento de loja
Conferir caixa → registrar diferenças → verificar portas e equipamentos → confirmar

pendências → transferir responsabilidade para o próximo turno ou responsável.
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R E S P O N S A B I L I D A D E

Uma tarefa com dois donos
costuma não ter dono
Defina quem executa, quem aprova e quem precisa apenas ser informado.

Executa

Faz a atividade e registra

o resultado.

Aprova

Decide em situações que

ultrapassam o limite do

executor.

É informado

Recebe o resultado

quando precisa saber,

sem virar uma etapa de

aprovação desnecessária.

L E V E  PA R A  A  R OT I N A

Se todo desconto, compra, troca e ajuste precisa da aprovação do dono, pergunte quais limites

poderiam ser delegados com segurança.
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PA D R Ã O

Escreva o “normal” e
desenhe as exceções
Processo quebra quando aparece uma situação fora do padrão. Não tente

prever tudo; defina como escalar.

1 Normal

Produto chega com quantidade correta → conferir → registrar → guardar.

2 Exceção conhecida

Quantidade diferente → fotografar → não confirmar recebimento total → avisar compras.

3 Exceção desconhecida

Pare a operação de risco e chame o responsável definido. Depois, transforme o aprendizado em

nova regra.
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M E L H O R I A

Todo processo precisa de uma medida
Sem medida, você não sabe se padronizou uma atividade ruim.

Tempo: quanto demora?

Qualidade: quantos erros ou retrabalhos?

Custo: quanto consome?

Cliente: gera reclamação ou espera?

Confiabilidade: a tarefa acontece sempre que deveria?

C I C LO  S I M P L E S

Desenhe → teste → meça → ajuste
Processo é um documento vivo. Se a equipe encontrou um jeito mais simples e seguro de fazer,

atualize o padrão.
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M O D E L O

Um procedimento padrão
cabe em uma página
O POP — procedimento operacional padrão — não precisa ser um manual.

Precisa ser claro o bastante para alguém novo executar sem perguntar tudo.

Campo Exemplo: abertura de caixa

Objetivo Iniciar o dia com troco correto e sistema pronto para vender

Responsável Operador de caixa do primeiro turno

Quando Antes de abrir as portas ao público

Passos Ligar sistema → conferir fundo de troco → registrar valor → testar maquininha e
Pix

Conferência Gerente confere o valor do fundo e assina o registro

Exceções Fundo diferente do previsto: não abrir o caixa e chamar o gerente

L E V E  PA R A  A  R OT I N A

Comece pelos 3 processos que mais geram erro ou retrabalho. Um POP por semana já muda a

operação em um mês.
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T R E I N A M E N T O

Processo escrito só
funciona depois de ensinado
Entregar um papel não é treinar. Use uma sequência curta que transforma

instrução em hábito.

1 Mostre

Execute o processo explicando o porquê

de cada passo.

2 Faça junto

A pessoa executa com você ao lado,

corrigindo na hora.

3 Observe

Ela executa sozinha enquanto você só

observa e anota dúvidas.

4 Libere e confira

Libere a execução e confira por

amostragem nas primeiras semanas.

Se várias pessoas erram no mesmo passo, o problema provavelmente está no processo ou na

explicação — não nas pessoas.
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P L A N O  D E  3 0  D I A S

Seu primeiro mês
organizando processos
Um ritmo realista para sair do “tudo passa por mim” sem parar a loja.

Semana Foco Entrega

1 Listar rotinas e escolher as 3 que mais doem Lista priorizada

2 Desenhar o fluxo e escrever o primeiro POP 1 POP testado com quem
executa

3 Treinar a equipe e definir quem executa e quem

aprova

Responsáveis definidos

4 Medir erros e tempo, ajustar e escrever o
próximo POP

Primeira medida de melhoria

O dono deixou de ser chamado para alguma decisão rotineira?

Os erros do processo escolhido diminuíram?

A equipe sabe onde consultar o procedimento?
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N A  P R ÁT I C A  C O M  A  R P G

Quando a operação registra o que
acontece, processos ficam visíveis
A RPG pode concentrar movimentações de estoque, vendas e informações

financeiras. Isso ajuda a enxergar onde existem atrasos, rupturas, erros e

atividades que ainda dependem de memória ou papel.

A ferramenta ajuda a organizar a operação; obrigações legais e decisões profissionais continuam exigindo contador,
DP ou assessoria jurídica quando aplicável.
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1 Use registros para descobrir onde o processo quebra com mais frequência.

2 Transforme alertas recorrentes em rotinas e responsáveis claros.

3
Automatize só depois de entender o processo – automatizar confusão apenas

acelera a confusão.

Gestão simples. Dados melhores.
Crédito mais justo.
Conheça a RPG e veja como organizar a operação pelo celular: rpgcapital.com.br/edu
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F O N T E S  E  L E I T U R A

Onde este guia foi conferido
Priorizamos legislação, órgãos públicos e materiais oficiais. Regras, tarifas e

condições mudam: confira as fontes antes de decisões relevantes.

01 Sebrae – Como estão os procedimentos operacionais na sua empresa?
Padronização de rotinas para a operação não depender de uma pessoa.

https://sebraepr.com.br/comunidade/artigo/como-estao-os-procedimentos-operacionais-na-sua-empresa

02 Fundação Nacional da Qualidade (FNQ)
Referências em gestão por processos e excelência.

https://fnq.org.br/

03 RPG Edu
Todos os guias, atualizações e ferramentas para o pequeno negócio.

https://www.rpgcapital.com.br/edu

RPG Edu é educação prática para quem toca um pequeno negócio. Conteúdo claro,

exemplos reais e ferramentas para decidir melhor.

I M P O R TA N T E

Material educacional de gestão. Cada operação possui riscos e exigências próprias. Processos

envolvendo segurança, alimentos, fiscal, dados pessoais ou trabalho devem incorporar as

regras técnicas e legais aplicáveis.
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